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Bilgi Hizmetlerinin De?erlendirilmesi
Bülent Ergen
ÖZ
Bilgi hizmeti 19. yy.’?n ikinci yar???nda A.B.D.’de ortaya ç?km????r. 20.yy.’?n
ikinci yar???nda bilgisayar?n ortaya ç?kmas?yla büyük bir de???im geçirmi?tir.
Özellikle internet ve WWW’nun ortaya ç????? hizmetin verili? biçimini büyük ölçüde
etkilemi?tir. Kullan??? kütüphaneye gelmeden de elektronik bilgi hizmeti yoluyla
sorusuna yan?t alabilmektedir.
Kütüphanelerde verilen bilgi hizmetlerinin ba?ar? düzeyi güvenilir ölçümler
yap?lmadan nesnel olarak de?erlendirilemez. De?erlendirmenin amac? hizmetleri
geli?tirmek ve kalitesini art?rarak kullan??? tatminini sa?lamakt?r.
MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nde yap?lan soru yan?t ölçümü verilen hizmetin
ba?ar? ve ba?ar???zl?k düzeyini göstererek ba?ar???zl?k nedenlerini de ortaya
koymu?tur. Bu nedenler ortadan kald???ld???nda daha ba?ar??? hizmet sunmak
mümkün olacakt?r. Ancak bilgi hizmeti sunan kurumlar sunduklar? hizmetleri bir kez
de?il y?l içine yay?lm?? ölçme ve de?erlendirme etkinlikleri ile de?erlendirmelidir.
Evaluation of Information Services
Bülent Ergen
ABSTRACT
Information service was developed in the second half of the 19th century in
USA.  It  went  through a  major  change  due  to  the  appearace  of  the  computer  in  the
second half of the 20th century. The way of the meintenance has greatly influenced
by the occurence of the internet and www. The user can find the answer to his
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question by way of digital information service, without coming to library.
Success level of the information services which are given in libraries cannot
be evaluated objectively whitout  conducting reliable measurements. The aim of the
evaluation is to improve the services and increasing the quality to provide the user’s
satisfaction.
The question-answer measurement which is conducted in MSFAU has
brought up the reasons for the failure by way of displaying the success and failure
rates. It will be possible to offer a more successfull service when these factors which
lead to failure will be eliminated. However, the institutions which give information
services must evaluate their performances not only once, but must apply
measurement and evaluation methods which are spread in a year.
vÖNSÖZ
Bilgi hizmeti, sadece kullan???lar?n bilgi ihtiyaçlar??? kar??lamakla kalmaz,
ayn? zamanda, kullan?????n kütüphanenin sahip oldu?u bütün imkanlardan en verimli
?ekilde yararlanabilmesini sa?layacak e?itim ve rehberlik hizmetini de sunar. Gerek
yüz yüze gerekse elektronik ortamda sunulsun, kullan??? ile do?rudan ili?kiyi
gerektirir. Bu hizmeti sunan bilgi hizmeti uzman? da ay????? birtak?m bilgi ve
becerilere sahip olmal???r.
Bilgi hizmeti veren kurumlar?n, verdikleri bu hizmeti daha az maliyetle daha
etkin ve verimli ?ekilde vermelerini sa?layacak, kullan??? tatmininin en üst seviyede
gerçekle?mesine yol açacak geli?melerin ancak hizmetlerin sa???kl? bir biçimde
de?erlendirilmeleriyle gerçekle?ece?i dü?üncesi, bu tezin amac??? olu?turmaktad?r.
Sunulan hizmetlerin sa???kl? de?erlendirilmeleri güvenilir ve do?ru ölçümlere
ba?????r. Verilen hizmetlerin düzeyini belirlemek, ba?ar???zl?k nedenlerini ortaya
koymak ve bunlara çözüm önerileri getirerek, hizmetin geli?tirilmesi ve kalitesinin
art???lmas? ancak ölçme ve de?erlendirme çal??malar?yla gerçekle?tirilebilir.
Tezin konusu 1996 y???nda, Prof. Dr. Aysel Yontar taraf?ndan saptanm????.
Ancak süresi içinde tamamlayabilmem bir türlü mümkün olmad?. Bilgi hizmetleri
konusunda çal??mam için yönlendiren hocama te?ekkür ediyorum.
2005 y???nda ç?kan aftan yararlanarak tezi tamamlama karar??? vermemde,
dan??manl????? da severek üstlenebilece?ini söyleyen hocam Prof. Dr. Hasan S.
Kesero?lu’nun te?vik ve deste?inin etkisi büyüktür. Kendisine en içten
te?ekkürlerimi sunuyorum.
Tez çal??mam?n de???ik a?amalar?nda moral deste?i, yorum ve
yönlendirmeleri ile en büyük katk??? yaparak bitirmemi sa?layan hocam Prof. Dr.
Meral Alpay’a sonsuz te?ekkürlerimi sunuyorum.
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Tez izleme komitesi üyeleri olarak hocalar?m Doç. Dr. O?uz ?cimsoy ile Yrd.
Doç. Dr. Ümit Konya’ ya da gösterdikleri ilgi ve yard?mdan dolay? te?ekkür ederim.
MSGSÜ Kütüphane ve Dokümantasyon Daire Ba?kan? Hakk? Y?lmaz’a gerek
tezimin uygulama bölümünü merkez kütüphanede yapmama izin verdi?i gerekse
yaz?m a?amas?nda gösterdi?i ho?görü ve destek için te?ekkür borçluyum.
Yakla??k alt? y?ld?r birlikte çal??????m uzman arkada?lar?m ?eyhmuz ve
Çi?dem Ortaç, Dilek Sert, Dilek Muci ve Gülden Hep?en’e gösterdikleri ilgi ve
destek yan?nda i? yükümü de büyük ölçüde payla???klar? için çok te?ekkür ederim.
Getirtti?im kaynaklar?n fotokopilerini çeken ve kargo i?lemlerini yapan Hac? Bulut’a
da te?ekkür ederim.
Benimle her görü?tüklerinde tezimi tamamlamam için en içten dilekleriyle
destek olan arkada?lar?ma, ba?ta sevgili Osman Torun olmak üzere hepsine ayr? ayr?
te?ekkür ederim.
Tezimde yararland???m kaynaklar?n elde edilmesindeki yard?mlar?ndan dolay?
?stanbul, Koç ve Bilgi Üniversitesi Kütüphaneleri’ndeki meslekta?lar?ma te?ekkür
ederim. Yurt d???ndan birçok makalenin sa?lanmas? konusundaki yard?mlar?ndan
dolay? Bo?aziçi Üniversitesi Kütüphanesi’nden meslekta??m Meral Y?lmaz’a da
te?ekkür ederim.
Çal??malar?m s?ras?nda evdeki bütün yükümü payla?an, s?cak bir yuva ve
moral deste?i ile beni sürekli çal??maya te?vik eden, hayat enerjim sevgili e?im
Melike’ye gönülden te?ekkürlerimi sunuyorum.
Bu tezin tamamlanmas? son iki y?lda gerçekle?ti. Ancak bu iki y???n arkas?nda
yatan k?rk y?ll?k bir emek daha var. Beni bu günlere getiren, yeti?mem için her türlü
fedakârl??? yapan, her yönleriyle örnek ald???m ve o?ullar? olmakla tarifsiz mutluluk
ve gurur duydu?um can?m annemin ve babam?n emekleri var. Onlar?n katk??? hiçbir
?eyle ölçülemez. Minnet ve sayg? ile bu tezi onlara arma?an ediyorum.
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1?????
Bilgi merkezlerinde soru yan?t yöntemine dayal? bilgi hizmetinin kullan???
derme ili?kisini kurduran bilgi görevlisinin meslek özelliklerine ve becerilerine ba???
oldu?unu biliyoruz. Bu ara???rman?n hipotezi “kütüphane, belge-bilgi merkezi, bilgi
merkezi, ar?iv ve müze ad? alt?nda toplanan, bilgi ve bilgi hizmeti sunmakla görevli
kurumlar?n, sunduklar? bilgi hizmetini, örgütsel amaçlar?, hedefleri, politikalar? ve
planlar? do?rultusunda ne derece gerçekle?tirip gerçekle?tiremedikleri, sunduklar?
hizmeti ölçmeden yeterince nesnel olarak de?erlendirilemez” ?eklinde belirlenmi?tir.
Bu çal??man?n amac?, bilgi hizmeti veren kurumlar?n verdikleri bu hizmeti,
daha az maliyetle, daha etkin ve verimli bir ?ekilde vermelerini sa?layacak, kullan???
tatmininin en üst seviyede gerçekle?mesine yol açacak geli?melerin, ancak
hizmetlerin sa???kl? de?erlendirilmeleriyle mümkün olaca???? ortaya koymakt?r.
Bu amac? gerçekle?tirerek hipotezi kan?tlamak üzere, çal??man?n kuramsal
yönünün olu?turulmas?nda belgesel çözümleme yönteminden yararlan?lm????r.
Betimleme yöntemi, anket, görü?me ve gözlem teknikleri de ihtiyaç ortaya ç?kt?kça
kullan?lm????r. Özellikle üçüncü bölümde ?stanbul’da MSGSÜ Merkez
Kütüphanesi’nde gerçek sorularla yap?lan uygulama s?ras?nda bu yöntem ve
tekniklerin hemen hepsi kullan?lm????r.
Dolayl? ölçme yan?nda, mikro ve biçimlendirici de?erlendirme, anket, gözlem
ve belgesel çözümleme teknikleriyle yap?lan ara???rmalar sonucunda elde edilen
verilerin de?erlendirilmesi hipotezin kan?tlanmas??? sa?lam?? ve baz? önerilerin
ortaya konmas? sonucunu do?urmu?tur.
Kaynakçay? olu?turmak üzere yapt???m yay?n taramalar? do?al olarak önce bu
konuda Türkiye’de neler yap?lm?? sorusunu yan?tland?rmay? amaçlam????r. Bu amaçla
yerli temel bibliyografik kaynaklar; Türkiye Bibliyografyas? (1928-    ), Türkiye
Makaleler Bibliyografyas? (1952-    ), Türk Kütüphaneciler Derne?i Bülteni ve
2Türk Kütüphanecili?i Dizini (1952-1992), Türk Kütüphanecili?i Dizini (1993-
2000), Anahtar: Kütüphanecilik Ar?ivcilik ve Dokümantasyon-Enformasyon
Alan?nda Yay?nlanan Toplant? An?, Arma?an ve Derleme Kitaplar
Bibliyografyas?, YÖK Tez Merkezi Çevrim ?çi Tez Katalo?u ve ÜNAK’?n
yay?nlad??? Bilgi Dünyas? adl? derginin de içindekiler sayfalar? taranm????r. Ayr?ca
?stanbul, Bo?aziçi, Koç, Bilgi, Hacettepe ve Bilkent Üniversiteleri’nin çevrim içi
kütüphane kataloglar? da taranm????r.
Yabanc? kaynaklar için ise Library Literature (1933-   ), Library and
Information Science Abstracts (LISA) (1982-    ), Proquest Academic Research
Library Veri taban?, ERIC Veri Taban?, EBSCO Host Veri Taban?, Wilson
Select Plus Veri Taban? ve American Library Association’?n (ALA) Web sayfas?
taranm????r. Yukar?da ad? geçen üniversitelerin çevrim içi kütüphane kataloglar?
yabanc? kaynaklar için de taranm????r.
Yabanc? kaynaklar için yay?n taramas? yap???rken “kütüphanelerin
de?erlendirilmesi”(evaluation of libraries) konu ba?????na ilk kez Library
Literature’?n 1943-1945 y?llar??? kapsayan cildinde rastlanm????r.
Kaynakçada görüldü?ü gibi bu tezde kullan?lan yay?nlar çok geni? bir tarama
sonucunda elde edilmi? listeden seçilerek ortaya konmu?tur. En eski yay?n 1876, en
yenisi ise 2007 tarihine aittir. Dolay???yla kaynakçan?n yakla??k 130 y?ll?k bir sürenin
ulusal ve uluslar aras? düzeyde üretti?i bilgiyi yans?tt??? söylenebilir.
Tan?m ve hizmet türlerini tan?tmak üzere ortaya koydu?um birinci bölüm
konunun geli?imini ortaya koymak amac?yla eski tarihli bilginin yan?nda en yeni
bilgiyi de yans?tmak zorunda oldu?u için yeni tarihli yay?nlardan da yararlan?lm????r.
Tezin birinci bölümünde S.Rothstein’?n “Reference Service: The New
Dimension In Librarianship”, T.J.Galvin’in “Reference Services and Libraries”,
R.E.Bopp’un “History and Varieties of Reference Services”, L.A.Wilson’un
“Instruction As A Reference Service”, J.E.Straw’?n “From Magicians to Teachers:
3The Development of Electronic Reference In Libraries:1930-2000” adl? makalelerini
ve “The Changing Nature of Reference and Information Services” adl? makale ile
W.A.Katz’in Introduction To Reference Work, C.Guinchat-M.Menou’nun Bilgi ve
Dokümantasyon Çal??ma Tekniklerine Genel Giri?, J.Baysal’?n Kütüphanecilik
Alan?nda Yeni Kavramlar Araçlar ve Yöntemler ile A.Yontar’?n Kütüphane ve
Belge Bilgi Merkezlerinde Bilimsel Yönetimin Önemi adl? kitaplar? s?kça
kulland?m.
?kinci bölümde ise H.Y?lmaz’?n ??itimde Ölçme ve De?erlendirme, J.Bell
Whitlatch’?n Evaluating Reference Services: A Practical Guide, R.Poll-
P.Boekhorst’un Measuring Quality, S.Kaptan’?n Bilimsel Ara???rma ve ?statistik
Yöntemleri, N.A.Van House, B.T.Weil, C.R.McClure’nin Measuring Academic
Library Performance ve F.W.Lancaster’in If You Want To Evaluate Your
Library adl? kitaplar? ile, B.Allen’in “Evaluation To Reference Services” ve Ronald
R.Powell’?n “Evaluation Research: An Overview” adl? makaleleri en s?k
ba?vurdu?um kaynaklar olmu?tur.
Tezin yaz?lmas?nda, at?flar?n ve kaynakçan?n verilmesinde ?.Ü. Sosyal
Bilimler Enstitüsü Müdürlü?ü Web Sayfas?nda yer alan “Tez Haz?rlama Yönergesi”
esas al?nm????r.
Tez üç bölümden olu?maktad?r. Birinci bölümde tan?m ve tarihçe ele al?nm??,
bilgi hizmetinin bilgi uzman? ve kullan???lar ile do?rudan ili?ki kurulan önemli bir
hizmet olmas? aç???ndan önemi üzerinde durulmu?, bilgisayar?n kütüphane
hizmetlerini desteklemeye ba?lamas?yla bu önemin daha da artt??? anlat?lmaya
çal???lm????r. Elektronik bilgi kaynaklar?, eri?im sistemleri, internet ve web’in
kullan?lmas?, e-posta ve web ortam?nda haz?rlanm?? formlar?n doldurularak sorular?n
iletilmesi gibi yöntemlerin kütüphanelerde bilgi hizmetlerini nas?l çe?itlendirdi?i de
gösterilmeye çal???lm????r. Art?k hemen her kütüphane, kütüphaneye gelen
kullan???lara melez(hybrid) ortamda bilgi hizmeti verirken, kütüphaneye gelmeden
elektronik ortamda bilgi talebinde bulunan kullan???lara da ayn? ortamda hizmet
sunmaya ba?lam????r.
4?kinci bölümde ise ister bas??? malzeme ortam?nda isterse elektronik ortamda
olsun, bilgi hizmetinin özellikle soru yan?t yönteminin ölçülmesi ve
de?erlendirilmesi anlat?lm????r. Ölçmenin türleri, özellikleri, de?erlendirmenin amac?,
türleri, kullan?m alanlar?, k?saca de?erlendirmenin ne i?e yarad??? da bu bölümde
aç?klanm????r. Bilgi hizmetlerinin de?erlendirilmesinde kullan?lan yöntem ve
teknikler ise k?saca ele al?nm??, üçüncü bölümde yap?lan uygulamada kullan?lan
yöntem ve tekniklerin ele al?nmas?na a??rl?k verilmi?tir. Bilgi hizmeti veren uzman?n
de?erlendirilmesi de t?pk? bilgi hizmeti i?lemleri gibi bu bölümün kapsam? içinde yer
alm????r.
Üçüncü bölüm ise MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nde yapt???m uygulamaya
ayr?lm????r. 06 Nisan – 13 Temmuz 2007 tarihleri aras?nda yap?lan soru yan?t
yöntemiyle bilgilendirme hizmetinin ölçülmesi ve de?erlendirilmesine ili?kin
uygulama ele al?nm????r. 100 kullan?????n sordu?u sorulara verilen ve verilemeyen
yan?tlar?n ölçülmesi sonucunda ortaya ç?kan de?erlere dayal? de?erlendirmeler, i?i
yapan elemanlar aç???ndan ve sorulara bulunan yan?tlar aç???ndan de?erlendirilmi?tir.
Bu de?erlendirmeye ba??? öneriler gerçekle?irse, inan?yorum ki MSGSÜ Merkez
Kütüphanesi elektronik ortamda bilgi hizmeti aç???ndan ihtiyaç duydu?u s?çramal?
geli?meyi gerçekle?tirebilecektir. Aksi takdirde öyle zannediyorum ki, ö?renci
kütüphanesine dönü?ecek, yüksek lisans, doktora ve sanatta yeterlilik düzeyinde
oldu?u kadar ö?retim üyelerinin bilimsel ara???rmalar?na da katk?da bulunan
üniversite merkez kütüphanesi olma özelli?ini kaybedecektir.
Bu tezde bilgi hizmetinin geli?imi, türleri, ölçülmesi ve de?erlendirilmesi
konular? kapsam ve bak?? aç??? yönünden, benzer nitelikteki çal??malardan daha
farkl? ve geni? bir biçimde ele al?nmaktad?r. Türkçe’de bilgi hizmeti konusunda bu
ölçüde kapsaml? ve uygulamal? ilk çal??ma olmas? bak???ndan, bu konuda ara???rma
yapacak ki?ilere yard?mc? olabilirse amac?na ula???? olacakt?r.
51. BÖLÜM
??LG? H?ZMET???N GEL?????, TÜRLER? VE SUNULMA
YÖNTEMLER?
1.1. Bilgi Hizmetinin Tan?mlar? ve Bilgi Hizmeti Veren Kurumlar
Bilgi hizmetinin tan?mlar?na geçmeden önce, kavram?n ülkemizdeki
kullan??? ile ilgili geçirdi?i geli?meleri ele alman?n, konuya genel bir giri?
olu?turmas? bak???ndan uygun olaca?? kanaatindeyim. Bu nedenle önce bilgi hizmeti
kavram???n Türkçe’de kullan????? ele al?nacakt?r.
Bilgi hizmeti kavram??? hem geni? hem de dar anlamda ele almak
mümkündür. Geni? anlamda ele al?nd???nda, bir ülkede bilgi hizmeti sa?lamakla
görevli tüm kurulu?larda verilen hizmetler anla??lmaktad?r. Dar anlamda ele
al?nd???nda ise bilgi hizmeti sunmakla görevli kütüphane, ar?iv ve belge-bilgi
merkezi olarak adland???lan bilgi kurumlar?nda yararland?rma ya da okuyucu
hizmetleri kapsam?nda verilen bilgi hizmetleri anla??lmaktad?r. Çal??mada “bilgi
hizmeti”, kütüphane, ar?iv ve belge-bilgi merkezi olarak adland???lan bilgi
kurumlar?nda verilen “bilgi hizmetleri” ile s???rland???lacak ve referans, müracaat,
ba?vurma, dan??ma, enformasyon hizmeti kavramlar???n yerine kullan?lacakt?r. Bu
?ekilde kullan?lmas???n amac?, ?ngilizce “reference services”, “information services”
ve “reference and information services” kavramlar???n kar?????? olarak Türkçe tek bir
kavram kullanmakt?r. Ayr?ca bugüne kadar bilgi hizmeti yerine kullan?lan kavramlar
hizmeti, hizmetin verildi?i bölümü ve hizmete özel dermeyi nitelerken, ayn?
zamanda bu hizmeti sunmakla görevli kütüphaneciyi nitelemek için de kullan?lm????r.
Örne?in, dan??ma hizmeti, dan??ma hizmetleri bölümü, dan??ma kaynaklar?, dan??ma
kütüphanecisi gibi. Dolay???yla bilgi hizmeti kavram?yla ba?lant??? olarak “bilgi
hizmet(ler)i bölümü”, “temel bilgi kaynaklar?” ve “bilgi hizmeti uzman?”
kavramlar??? kullanmay? uygun bulmaktay?m. Ancak ülkemizde “kütüphaneci”
yerine ne kullan?laca?? üzerinde henüz bir birliktelik ve kabul bulunmamakla birlikte,
6“bilgi uzman?”, “bilgi profesyoneli”, “bilgi yöneticisi”, “bilgi görevlisi”,
“bilgilendirme uzman?”, “bilgici” gibi çe?itli unvanlar kullan?lmaktad?r. Bu
çal??mada kullan?lacak “bilgi uzman?”, doktora yapm?? uzman anlam?nda de?il, hem
dermeyi hem de kullan????? tan?yan, hangi i?i niçin yapt????? bilen meslek e?itimi
alm?? eleman için kullan?lmaktad?r.
Bilgi hizmeti ile ilgili olarak ayn? hizmeti ifade etmekte olan bu kavramlar?n
ülkemizdeki farkl? kullan?lmalar??? göstermek bak???ndan a????da yer alan
aç?klamalar?n yararl? olaca?? kan???nday?m. Verilen örnekler ayn? zamanda kavram?n
zaman içinde geçirdi?i de???imleri de göstermesi bak???ndan anlaml???r.
Ötüken 1948 y???nda, temel bilgi kaynaklar? için “müracaat kitaplar?”
kavram??? kullanm????r. Okuma salonu içinde, bilgi hizmetinin verildi?i ve temel
bilgi kaynaklar???n bulundu?u bölüme “el bibliyote?i”, “müracaat bibliyote?i” ad???
vermi?tir. Bilgi hizmeti ya da o zamanki ad?yla müracaat hizmetinden söz etmemi?,
ama bu hizmetin içeri?inde yer alan i?lerin, okuma salonunda tam zamanl? görev
yapan bilgi uzman? (Ötüken’in ifadesiyle “mütehass?s bir bibliyotekçi”) taraf?ndan
yap?lmas? gerekti?ini belirtmi?tir. Bu uzman?n görevlerini ise kullan??? sorular???
yan?tlamak, aran?lan kitap veya konunun temel bilgi kaynaklar???n oldu?u bölümün
neresinde bulunabilece?ini göstermek ve ba?ka bir sorun varsa onu çözmek olarak
belirtmi?tir. (Ötüken, 1948, c.2, 278-279) Bir ba?ka ifade ile bilgi hizmetinin temel
??levlerini olu?turan soru yan?tlama, yönlendirme ve kullan???lara yard?m olarak ifade
edebilece?imiz i?lerin, tam zamanl? görev yapan bilgi uzman? taraf?ndan verilmesi
gerekti?ini belirtmi?tir.
Bu bilgilere dayanarak Türkiye’de 1948 y???nda “temel bilgi kaynaklar?”,
“bilgi hizmeti bölümü”, “bilgi hizmeti uzman?”, “soru yan?tlama”, “yönlendirme” ve
“kullan???lara yard?m” olarak belirtilebilecek, bilgi hizmeti ile ili?kili kavramlar?n,
Ötüken taraf?ndan kullan?lm?? oldu?unu söyleyebilirim. Dolay???yla, ülkemizde bu
kavramlar? kullanan ilk ki?inin Ötüken oldu?unu da ileri sürebilirim.
7Türkçe terimlerini Leman ?enalp’in haz?rlad??? sözlükte, “information
department” kavram???n Türkçe kar?????? olarak “müracaat servisi” verilirken,
“reference department” kavram?na kar????k olarak “müracaat eserleri bölümü”
verilmi?tir. (Dört Dilde..., 1959: 144-145) Dolay???yla hem “information” hem de
“reference” terimleri Türkçe’de “müracaat” terimiyle kar??lanm????r. Terimlerin bu
?ekilde ele al????lar?, ya ?ngilizce’deki iki farkl? terimin Türkçe’de tek terimle
kar??lanmak istenmesinden ya da o tarihte bu terimler için iki ayr? Türkçe terim
bulunamam?? olmas?ndan kaynaklanm?? olabilir. Ayr?ca “department” kar??????
olarak birisinde “servisi”, di?erinde “eserleri bölümü” kullan?lm?? olmas? da ilginçtir.
Kütüphanecilik Terimleri adl? bir ba?ka sözlükte, “enformasyon”, “dan??ma”
ve “bilgi hizmeti” terimleri kullan?lmam??, onlar?n yerine “ba?vurma” terimi
kullan?lm?? ve aç?klanm????r. Ba?vurma hizmeti tan?mlan?rken sözcü?ün dan??ma
eyleminden geldi?i belirtilmi?, fakat hizmetin ve kütüphanecinin “ba?vurma”
kavram?yla nitelendirilmesi tercih edilmi?tir. “Müracaat” teriminden de “ba?vurma”
terimine gönderme yap?lm????r. (Alpay, 1973: 19, 59) Dolay???yla “müracaat” terimi
de kullan?lmayan terim olarak ele al?nm????r. Belirtilen kayna??n yay?nland??? tarihte
ülkemizde henüz enformasyon, dan??ma ve bilgi hizmetleri kavram???n kullan?lmaya
ba?lanmad???, di?er bir ifade ile yayg?n bir biçimde kullan?lmad??? söylenebilir.
Kitapl?kbilim Terimleri Sözlü?ü’nde ise “müracaat” terimi eski terim olarak
kabul edilmi? ve yerine “dan??ma” terimi kullan?lm????r. “Dan??ma kitaplar?”,
“dan??man kitapl?kbilimci” ve “dan??ma bölümü” ba???klar? da kullan?lm????r.
“Ba?vurma hizmeti”, “dan??ma hizmeti”, “bilgi hizmeti” ve “enformasyon hizmeti”
kavramlar? kullan?lmam????r. (Yurdado?, 1974: 21-22) Kütüphanecilik Terimleri adl?
sözlükte oldu?u gibi bu sözlükte de “müracaat” teriminin art?k kullan?lmad???
görülmektedir.
Belirtilen sözlüklerden iki tanesinin ayn? tarihlerde (Alpay, 1973) (Yurdado?,
1974) haz?rlanm?? olmas?na ra?men, hem sözlüklerin ad?nda kullan?lan terimler hem
de tan?mlarda kullan?lanlar birbirinden farkl???r. Sözlük ad? olarak Alpay
“kütüphanecilik”, Yurdado? “kitapl?kbilim” demeyi tercih etmi?tir. Her ikisi de
8“müracaat” terimini kullanmamalar?na kar??n, ayn? hizmet için Alpay “ba?vurma”,
Yurdado? ise “dan??ma” terimini kullanm????r. Bu tercihlerin neden ya da nedenleri,
belki, bugün dahi ya?ad?????z mesle?imizle ilgili kavram karga?as???n ve yabanc?
terimlere Türkçe kar????k bulmada kar??la???????z zorluklar?n temelini olu?turuyor
olabilir.
Yontar 1989 y???nda bir panelde yapt??? konu?mada dan??ma ve bilgi
hizmetini birlikte kullanarak (“dan??ma / bilgi hizmeti” biçiminde), dan??ma hizmeti
ile birlikte bilgi hizmetinin de kullan?labilece?ini ortaya koymu?tur. Bu ortaya koyu?,
“bilgi hizmeti” kavram???n art?k dilimizde de yer almaya ba?lad?????n ilk göstergesi
olarak ele al?nabilir. (Yontar, 1991: 13) Mesut Yalvaç’ta 1991 y???nda haz?rlad???
yüksek lisans tezinde dan??ma hizmeti yerine bilgi hizmeti terimini kullanm????r.
(Yalvaç, 1991)
Yontar 1991 y???nda Kütüphane Haftas?’nda yapt??? bir konu?mada bilgi
hizmeti yerine “enformasyon hizmeti” terimini kullanm????r. Bu hizmetin
kütüphanelerde “yararland?rma hizmeti içinde” yer ald????? belirttikten sonra, ad???n
müracaat, ba?vurma, dan??ma veya enformasyon olarak de???im gösterdi?ini ifade
etmektedir. (Yontar, 1991: 4) Yine ayn? konu?mas?nda dan??ma, ba?vurma ve
müracaat  adlar? alt?ndaki hizmetlerin tamam???n, enformasyon hizmetinin
kapsam?na girdi?ini belirtmektedir. Enformasyon hizmeti olarak belirtti?i hizmeti
“...hem kullan???lara kütüphane ve kütüphane kaynaklar?ndan yararlanmay? ö?retme,
hem onlar?n en basit veya karma??k bilgi gerektiren sorular?na cevap bulmaya
çal??may? içine al?r” ?eklinde tan?mlamaktad?r. (Yontar, 1991: 7)
Yontar, bu konu?mas?ndan iki y?l önce yapt??? ve yukar?da belirtilen
konu?mas?nda kavram? “dan??ma / bilgi hizmeti” ?eklinde birlikte kullanm??, ancak
1991 y???nda yapt??? konu?mas?nda ise “enformasyon hizmeti” terimini kullanmay?
tercih etmi?tir. Ayn? y?l sundu?u bir bildiride ?nce, “dan??ma hizmeti” ve “dan??ma
kütüphanecisi” terimlerini kullanm????r.
9Dizin: Türk Kütüphaneciler Derne?i Bülteni – Türk Kütüphanecili?i (1952-
1992) adl? bibliyografik çal??mada “ba?vurma hizmeti” ve “referans hizmeti”
ba???klar? kullan?lmam????r. “Bilgi hizmetleri” ba????? alt?nda hiçbir yay?n künyesi yer
almam?? ve “enformasyon hizmetleri” ba?????na gönderme yap?lm????r. (Dizin, 1993:
115) Ayn???ekilde “müracaat hizmetleri” ba????? alt?nda da hiçbir yay?n yer almam??
ve “dan??ma hizmetleri” ba?????na gönderme yap?lm????r. (Dizin, 1993: 156) Hem
“dan??ma hizmetleri” hem de “enformasyon hizmetleri” ba???klar? alt?nda makaleler
yer alm????r. (Dizin, 1993: 119,123) Bu çal??man?n yay?nland??? tarih göz önüne
al?nd???nda, art?k referans, ba?vurma ve müracaat hizmeti terimlerinin
kullan?lmad?????, dan??ma ve enformasyon hizmeti terimlerinin ise dilimize
yerle?ti?ini, ancak bilgi hizmeti teriminin ise henüz kullan?lmaya ba?lanmad?????
belirtebiliriz.
Alkan, “bilgi tarama” hizmetlerini inceledi?i doktora tezinde “dan??ma
hizmeti” kavram??? kullanm????r. Elektronik ortamda verilen hizmeti de “elektronik
dan??ma hizmeti” olarak nitelendirmi?tir. (Alkan, 1994: 39)
Kurbano?lu, 1996 y???nda yay?nlanan bir makalesinde, daha 1970’li y?llar?n
ortalar?nda eski terim olarak kabul edilen “müracaat hizmeti” ve “müracaat
kütüphanecisi” kavramlar??? kullanm????r. Dan??ma ve bilgi hizmeti kavramlar???n
yayg?n olarak kullan?ld??? bir tarihte müracaat kavram??? niçin tercih etti?ini ise
makalesinde aç?klamam????r. (Kurbano?lu, 1996: 265-276)
Selvi (1998) haz?rlad??? yüksek lisans tezinde “bilgi hizmeti”, Öztürk
(1998)’de sundu?u bir bildiride “ba?vurma hizmeti”, Ergen(2000) makalesinde
“dan??ma hizmeti” ve “dan??ma kütüphanecisi”, Zenginer (2001) de yüksek lisans
tezinde “bilgi hizmeti”, Ören’de(2006) yüksek lisans tezinde “dan??ma hizmeti”,
“elektronik dan??ma hizmeti” ve “dan??ma kütüphanecisi” kavramlar??? kullanm????r.
Yukar?da belirtilen bibliyografik çal??man?n devam? olan, Dizin: Türk
Kütüphanecili?i (1993-2000)’de ise “bilgi hizmetleri”, “dan??ma hizmetleri” ve
“enformasyon hizmetleri” ba???klar? kullan?lm?? ve alt?nda makale künyeleri yer
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alm????r. (Dizin, 2001: 59, 63) “Referans hizmetleri”, “müracaat hizmetleri” ve
“ba?vurma hizmetleri” ba???klar? ise kullan?lmam????r. “Enformasyon hizmetleri”
ba?????ndan “bilgi hizmetleri” ba?????na “ayr.bkz.” göndermesi de yap?lm????r. (Dizin,
2001: 66) Bu çal??mada, iki binli y?llara geldi?imizde art?k dan??ma ve bilgi hizmeti
kavramlar???n dilimizde iyice yerle?mi? oldu?unu görmekteyiz.
Kütüphanecilik, ar?ivcilik, dokümantasyon-enformasyon alanlar?nda
yay?nlanm?? derleme eserlerde yer alan makaleler ile, ulusal ve uluslararas? düzeyde
düzenlenmi? toplant?larda sunulan bildirilerin bibliyografik künyelerinin yer ald???
Anahtar adl? dizinde konu ba????? olarak “bilgi hizmetleri” ve “dan??ma hizmetleri”
kullan?lm?? ve alt?nda makale künyeleri yer alm????r. (Anahtar, 2005: 38,46)
“Enformasyon hizmetleri” ba????? kullan?lm?? ama alt?nda makaleler yer almam??,
“bilgi hizmetleri” ba?????na gönderme yap?lm????r. (Anahtar, 2005: 52) “Müracaat”,
“ba?vurma” ve “referans hizmetleri” ba???klar? ise hiç kullan?lmam????r. Dolay???yla
belirtilen çal??mada da “bilgi hizmetleri” ve “dan??ma hizmetleri” ba???klar???n
kullan?lm?? olmas? bu terimlerin meslek yaz???na yerle?mi? oldu?unu göstermektedir.
Buraya kadar yap?lan aç?klamalardan da anla??laca?? gibi, ülkemizde bilgi
hizmetlerini ifade etmek için kullan?lan kavramlar zaman içinde de???im
göstermi?tir. 1970’li y?llar?n ilk yar???na kadar “müracaat” ve “ba?vurma hizmeti”
olarak kullan?lm??, 1970’li y?llar?n ortalar?ndan itibaren ise “dan??ma” ve
“enformasyon hizmeti” kavramlar? kullan?lm????r. 1990’l? y?llar?n ba?lar?ndan
itibaren “dan??ma” ve “enformasyon hizmeti” ile birlikte “bilgi hizmeti” kavram???n
da kullan?lmaya ba?land????? görmekteyiz. 2000’li y?llara geldi?imizde ise art?k
“dan??ma” ve “bilgi hizmeti” kavramlar???n dilimize yerle?ti?ini söyleyebilirim.
Ancak uygulama alan?na bakt?????zda kavram?n kullan???nda yine de tam bir
tutarl???k oldu?unu söylemek mümkün de?ildir.
Ülkemiz üniversite kütüphanelerinde bilgi hizmetinin adland???lmas?ndaki
kullan?m durumunun ne oldu?una bakt?????zda, birçok kütüphanenin* –ki baz?lar???n
* Ba?kent, ODTÜ, Süleyman Demirel, Koç, Bo?aziçi ve Bilkent Üniversitesi Kütüphaneleri gibi.
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ad? Bilgi Merkezi olarak geçmektedir- halen “referans hizmetleri”, “referans
kaynaklar?” ve “referans bölümü” kavramlar??? kullanmaya devam etti?i
görülmektedir. Bu da bize meslek alan???zda Türkçe terim kullanmama
al??kanl?????n halen sürmekte oldu?unu göstermektedir. Alan???zdaki yabanc?
terimlerin var olan Türkçe kar????klar??? kullanma sorumlulu?u büyük ölçüde meslek
elemanlar?na dü?mektedir kan???nday?m.
Buraya kadar yap?lan aç?klamalarda, ülkemizde bilgi hizmeti kavram???n
kullan??? ile ilgili geli?meler ele al?nm????r. Bundan sonraki bölümde ise kavram?n
tan?mlar? ve tarihsel geli?imi ele al?nacakt?r.
1.1.1. Bilgi Hizmetinin Tan?mlar?
?ngilizce “reference services” kavram?nda yer alan “reference” terimi, “bilgi
için bir ki?i ya da ?eye yönelmek” anlam?na gelen “to refer” fiilinden türetilmi?tir.
(Hornby, 1989: 1055-1056)
Türkçe’de “dan??ma hizmeti” kavram?nda yer alan “dan??ma” terimi, “bir i?
için bilgi veya yol sormak, görü? almak, müracaat etmek” anlam?na gelen
“dan??mak” fiilinden olu?turulmu?tur. (Türkçe Sözlük..., 1998: c.1, 526)
Hizmet dedi?imizde kar????za ?öyle bir tan?m ç?kmaktad?r: “Birinin i?ini
görme veya birine yarayan bir i?i yapma”.(Türkçe Sözlük, 1998: c.1, 1000)
Bu tan?mlar, ?ngilizce “reference service(s)” teriminin Türkçe’ye “dan??ma
hizmeti” olarak çevrilmesinin do?ru bir çeviri oldu?unu göstermektedir.
Ancak hizmetin verilmesinde kullan?lan yol ve yöntemler ile kapsam?ndaki
de???imler, özellikle bilgisayar, internet ve www’nun sa?lad??? olanaklar ve
elektronik bilgi kaynaklar? sayesinde meydana gelen geli?meler, hizmeti bir dan??ma
ve yol gösterme hizmeti olman?n yan?nda, do?rudan istenilen bilginin zamana ve
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mekâna ba??? olmadan sunuldu?u daha ça?da? ve karma??k bir hizmet durumuna
getirmi?tir. Dolay???yla, bilgi hizmeti kavram???n hem hizmetin özünde var olan
“bilgi aramak”, “bilgi sa?lamak”, “bilgi kullanmak” kavramlar??? içerdi?i hem de
“bilgi ça??”, “bilgi toplumu”, “bilgi kullan?????”, “bilgi okuryazar?” ve “bilgi
teknolojisi” kavramlar?yla yak?ndan ilgili oldu?u için hizmeti daha do?ru ifade etti?i
kan???nday?m.
?ngilizce’de kullan?lan “reference and information services” (referans ve bilgi
hizmetleri) kavram? nispeten yeni bir kavramd?r. Asl?nda bilgi hizmeti –kütüphane
kullan???lar?na bilgi sa?lamak anlam?nda- kütüphane hizmetlerinin kapsam?nda
daima yer alm????r. Bilgi hizmeti için çok say?da tan?m yap?lm????r. Ancak bunlar?n
ço?u tam bir tan?m olmaktan çok hizmeti tarif etmektedir. Bilgi hizmetinin amac?,
kütüphane kullan???lar?na kütüphane kaynaklar??? verimli bir ?ekilde kullanmada ve
bilgi ihtiyaçlar??? kar??lamada yard?m etmektir. Hizmetin özelliklerini k?saca
özetlersek; bu hizmeti sa?lamak için ayr? bir bilgi hizmeti uzman? olmal?, hizmetin
verildi?i alana yak?n bir yerde aç?k raf düzeninde ayr? bir temel bilgi kaynaklar?
dermesi olmal?, kütüphane dermesine eri?imi sa?layacak düzenlemeler olmal?
(örne?in s???flama sistemini gösteren bir ?ema, kütüphane katalo?u ve indeksler),
personel ve kullan???lar aras?nda iyi bir etkile?im olmal?. (Rettig, 1986: 692)
Bilgi hizmeti kavram??? biraz daha somut olarak kavrayabilmek amac?yla bu
hizmet için yap?lan tan?mlar? ve aç?klamalar? da ele almak yararl? olacakt?r. ?lk olarak
Üçok’un 1972 y???nda yay?nlad??? konu ile ilgili bir makalesinde yapt??? tan?mla
ba?layal?m. Üçok, bu hizmeti o y?llarda kullan?lmakta olan biçimiyle “müracaat
hizmeti” olarak ifade etmi?tir.
“Müracaat hizmeti, bir kütüphanede herhangi bir sebepten dolay? bilgi arayan
kimselere özel olarak yeti?mi? personel taraf?ndan, kütüphane içi ve d???
kaynaklardan faydalanarak, do?rudan do?ruya ve ki?isel yard???, ayn? zamanda bu
bilginin en çabuk ve kolay ?ekilde sa?lanabilmesi için yap?lan di?er bütün dolayl?
çal??malar? kapsar.” (Üçok, 1972: 31)
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Üçok, verilen hizmeti müracaat hizmeti olarak tan?mlamas?na ra?men, “bilgi
arama” ve “bilgi sa?lama” kavramlar??? tan???n içinde kullanm????r. Dolay???yla
hizmeti adland?rmada farkl? ifade kullansa da eylemin temelinde “bilgi arama” ve
“bilgi sa?lama” davran?????n yatt????? tan???nda ifade etmektedir. Ayr?ca “özel
olarak yeti?mi? personel” diyerek bilgi hizmeti uzman???n da bu i?in temel bir ögesi
oldu?unu vurgulam????r.
Alpay, bilgi hizmeti için ‘ba?vurma’ terimini kullanm?? ve sözcü?ün “bilgi
istemek, yard?m istemek” anlam?nda dan??ma eyleminden geldi?ini belirtmi?tir. Bilgi
veya yard?m istemek amac?yla ba?vurulan “ki?i veya kitap bir konu, bir olay, bir
yazar veya tarih hakk?nda bilgi vermekle görevlendirilmi?tir” diyerek hizmeti
tan?mlam????r. (Alpay, 1973: 19)
Alpay da tan???nda ba???k olarak ‘ba?vurma’ terimini kullanmakla beraber,
hizmetin temelinde “bilgi istemek” ve “bilgi vermek” eylemlerinin oldu?unu
vurgulamaktad?r.
?nce, bilgi hizmetini “ki?ileraras? ileti?im süreci” olarak ele almaktad?r. Bu
süreçte, hem bilgi kaynaklar??? kullanmay? ö?retme hem de bilgi kaynaklar?ndan
bilgi gereksinimi olanlara bilgi sa?lama hizmetinin verildi?ini belirtmektedir. (?nce,
1991: 284)
Yontar 1993 y???nda yazd??? bir makalesinde bilgi hizmetini ?u ?ekilde ifade
etmektedir:
“Günümüzde ‘bilgi hizmeti’ kavram?, kütüphanecilik bak?? aç???ndan özellikle 20.
yüzy?l ba?lar?ndan sonra yayg?nla?an ve daha ziyade bilimsel ve teknik bilgi
hizmetlerini ça??????ran -asl?nda onlarla s???rl? olmayan- bir anlamda
kullan?lmaktad?r. Yine kütüphanecilik bak?? aç???ndan bu kavram 19. yüzy?l
sonlar?nda A.B.D.’de ortaya ç?kan ça?da? dan??ma (reference) hizmeti içinde
kapsanan, ancak 20. yüzy?l ba?lar?ndan bu yana özel kütüphaneler ile çe?itli türde
bilgi merkezleri (dokümantasyon merkezi, bilgi analiz merkezi, bilgiye yönelten
merkezler vb.) gibi kurulu?lar taraf?ndan verilen ve bilgisayar deste?iyle de
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geli?tirilen hizmetler anlam?na da gelmektedir. Bir ba?ka deyi?le, kütüphanecilik
bak?? aç???ndan bu hizmet, dan??ma hizmetinin geli?mi? biçimi olarak
kavranabilmektedir.” (Yontar, 1993: 138)
Uçak “dan??ma hizmeti” kavram??? kullanarak bilgi hizmetleri bölümünde
yap?lan i?leri de kapsayacak biçimde daha geni? kapsaml? bir tan?m yapm????r.
“Kütüphanenin türü ne olursa olsun dan??ma hizmeti kullan???lar?n bilgiye
eri?iminde yard?m iste?ini kar??lamaya yöneliktir. Koleksiyondaki herhangi bir
kayna??n bulunmas?ndan, karma??k ara???rma sorular???n yan?tlanmas?na kadar her
tür sorunun yan?tlanmas? dan??ma bölümünün görevidir. Bu görevler yerine
getirilirken do?ruluk, taml?k, güvenilirlik, sorular? zaman?nda yan?tlama, e?itim,
eri?im ve bireysellik gibi baz? temel de?erler esas al???r. Bu de?erlere farkl? aç?lardan
yakla??larak farkl? dan??ma modelleri tasarlanm????r.” (Uçak, 2003: 104)
Uçak tan???nda bilgi hizmetleri bölümünde yap?lan i?lerin yerine getirilmesi
??ras?nda uyulmas? gereken birtak?m temel de?erlerin(do?ruluk, taml?k, e?itim gibi)
de bulundu?unu belirtmi?tir. Daha önceki tan?mlarda yer almayan bu de?erler bilgi
hizmetine farkl? bir bak?? aç??? katmaktad?r.
Columbia Üniversitesi bilgi hizmeti uzman? William Child 1891 y???nda bilgi
hizmetinin ilk tan?mlar?ndan birini yapm????r. Bilgi hizmeti, bilgi hizmeti uzman?
taraf?ndan katalog kullanmada okura yard?m etmek, sorular? yan?tlamak, k?saca
kütüphane kaynaklar?na okurun kendi kendine eri?imini kolayla???rmak için yap?lan
her ?eydir. (Rothstein, 1953: 2; Selvi, 1998: 4)
Daha sonra 1902 y???nda Alice Kroeger bir tan?m yap?yor. Bu tan?mda bilgi
hizmeti i?ini yönetim i?inin bir bölümü olarak ele al???yor ve okurlara kütüphane
kaynaklar??? kullanmada yard?m i?iyle ilgilenir deniyor. (Rothstein, a.y.)
William Warner Bishop da 1915 y???nda bilgi hizmeti i?ini tan?mlar. Bishop’a
göre birtak?m çal??malarda bilgi hizmeti uzman? taraf?ndan sunulan bir hizmettir. Her
çe?it ara???rmada okura yap?lan yard?md?r. (Rothstein, a.y.; Selvi, 1998: 4-5)
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Wyer, Reference Work adl? ders notlar? kitab?nda, bilgi hizmeti i?ini sempatik
ve bilgi verici ki?isel yard?m ve okurlara çal??ma ve ara???rma yaparken kütüphane
koleksiyonunu tan?tmay? amaçlamaktad?r ?eklinde ifade etmektedir. (Rothstein, a.y.)
Margaret Hutchins, Wyer’in Introduction to Reference Work adl? kitab?ndaki
tan????? yeterli bulmad????? belirterek kendisi bir tan?m yap?yor. Bu tan?mda bilgi
hizmeti i?i herhangi bir nedenle bilgi arayan ki?ilere kütüphane içinde yap?lan
do?rudan bir yard?m ve ayn? zamanda bilgiyi en kolay biçimde elde etmek amac?yla
yap?lan her türlü kütüphane etkinli?i olarak ele al???yor. (Rothstein, a.y.; Selvi, a.y.)
Lucy Edwards’da bilgi hizmeti i?ini tan?mlayanlardan biridir. O da 1951
????nda yapt??? tan?mda, bilgi hizmeti i?inin sadece kütüphane içinde kitaplar?n
kullan????? ö?retmek olmad?????, ayn? zamanda her bir kullan???ya, ihtiyaç duydu?u
bilgiyi en kolay ?ekilde ve en k?sa sürede elde etmesi için verilen bireysel ve ki?isel
bir hizmet oldu?unu belirtiyor. (Rothstein, a.y.)
Child, Kroeger, Bishop, Wyer, Hutchins ve Edwards taraf?ndan yap?lan bilgi
hizmeti tan?mlar? genel olarak birbirine benzemektedir. Ancak Child’in tan???
hizmetin birçok temel ögesini içermesi bak???ndan di?erlerine göre biraz daha
kapsaml???r. Kroeger, Bishop ve Wyer’in tan?mlar? ki?isel yard?m ve kaynak
kullanmada kullan???ya yard?m ve tan???m ögelerini içeren daha dar kapsaml?
tan?mlard?r. Hutchins ve Edwards’?n tan?mlar? ise, kullan?????n bilgiye en kolay ve
??sa sürede ula?mas??? sa?lamak üzere do?rudan ki?isel yard?m olarak ele almalar?
bak???ndan birbirine benzemektedir.
Rothstein’a göre bütün bunlar önemli noktalar olmas?na kar??n, yap?lan
tan?mlarda temel bilgi kaynaklar? ve bilgi hizmetinin verildi?i bölüm veya yerle ilgili
hiçbir ?ey söylenmiyor. Oysa bunlar bilgi hizmetinin vazgeçilmez ögeleridir.
(Rothstein, a.y.) Bu nedenle yap?lan tan?mlar?n hizmeti tüm yönleriyle içerecek
biçimde ele alamad?klar??? belirtiyor.
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Galvin’e göre kütüphanelerde verilen bilgi hizmeti, bilgi arayan okura
do?rudan ki?isel yard?m olarak tan?mlan?r. Kütüphanelerin genel olarak üç temel
fonksiyonu sa?lama, düzenleme (s???flama) ve bilginin da?????? ise, o zaman bilgi
hizmeti do?rudan bilginin da?????? etkinli?i içinde yer al?r. Bilgi hizmetinin sunulma
düzeyi kütüphaneler aras?nda çe?it ve kapsam bak???ndan önemli derecede farkl???k
içerir. Kullan???ya en basit yard?m düzeyinden, bilginin kendisinin kullan???ya
iletilmesine kadar olan geli?mi? düzeyi kapsayabilir. (Galvin, 1978: 210)
Fosket’e göre bilgi hizmetinin sosyal i?levi, belirli bir konuda ne bilindi?ini
bulmak ve bundan çok miktarda sa?lay?p, bu konuda bilgi ihtiyac??? gidermek
isteyene sunarak bu bilgi eksikli?ini ortadan kald?rmakt?r. (Fosket, 1967: 1)
Bilgi hizmeti hangi a?amalardan geçerse geçsin, hangi düzeyde verilirse
verilsin, sonuçta ula??lmak istenen nokta kullan?????n sorusuna yan?t verme i?idir.
Katz’ a göre iyi bir bilgi hizmetinin iki alt?n kural? vard?r. Birincisi, ne kadar basit
veya karma??k olursa olsun sorunun yan????? bulmak, ikincisi de bilgi hizmeti
uzman???n kullan???ya sorusunun yan????? kendisinin bulabilmesini ö?retmesidir.
(Katz, 1992: c.2, 145)
Basit olarak verilen bu tan?m ne olursa olsun yeterli ve tam de?ildir. Çünkü
bilgi teknolojilerindeki sürekli de???im nedeniyle bilgi hizmetleri de de???ime
??ramaktad?r. Buna ra?men hizmetin amac? de???miyor: Sorulara yan?t vermek. Bu
basit aç?klaman?n çözümlemesini yapt?????z zaman hizmetin içeri?ini olu?turan üç
temel ögenin  bulundu?u görülmektedir. Bunlar “bilgi”, “kullan???” ve “bilgi hizmeti
uzman?” olarak s?ralanabilir. Bilgi kitap, dergi, kitapd??? belge veya elektronik ortam
gibi de???ik biçimlerde sunulabilir. Bazen çok fazla bazen de yetersiz olabilir.
Kullan???, soruyu bilgi uzman?na soran ki?idir. Genellikle bilgi iste?ini ifade edecek
soruyu nas?l s???rlayaca???? tam olarak bilemez. Oysa bilgi hizmetinde temel
problem, ne tür bir yan?t gerekti?ine tam olarak karar verebilmektir. Bilgi hizmeti
uzman?, denklemin temel ki?isidir. Soruyu yorumlar, yan?t için en do?ru kaynaklar?
belirler ve kullan??? ile beraber yan???n yeterlili?ine karar verir. Ayn? bilgi hizmeti
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uzman? e?er kullan??? isterse bilginin elektronik veya bas??? kaynaklardan nas?l
bulunaca???? da ö?retir. (Katz, 1997: c.1, 10)
Buraya kadar verilen tan?m ve aç?klamalarda bilgi ihtiyac?, bilgi arama, temel
bilgi kaynaklar?, bilgi sa?lama gibi “bilgi” ö?esi içeren eylemler söz konusudur.
Dolay???yla bu kavramlar?n ifade etti?i hizmetin do?rudan “bilgi hizmeti” olarak
tan?mlanmas? yanl?? olmayacakt?r kan???nday?m.
Bu ögeleri içeren bir ba?ka tan?m vermek de mümkündür . Bu tan?ma göre
bilgi hizmeti, bilgi hizmeti uzman? taraf?ndan bilgi arayan kullan???ya yap?lan ki?isel
yard?md?r. Bu yard?m telefon ve e-posta dahil soru yan?tlamay?, yay?n taramay?,
bas??? ve elektronik ortamdaki kütüphane kaynaklar??? kullanmay? ve rehberlik
hizmeti sunmay? içerir. (Whitlatch, 2000: v)
Bilgi hizmeti sa?lamak kütüphane kurumunun özünde var olan bir
yükümlülüktür. Kütüphanelerde verilen bilgi hizmeti de???ik ?ekillerde
olabilmektedir; do?rudan ki?isel yard?m, rehberlik, i?aretler, temel bilgi
kaynaklar?ndan do?ru bilgiyi bulmak, okur dan??ma hizmeti (reader’s advisory
service), seçmeli bilgi yay???, elektronik bilgiye eri?im. Bu hizmetler verilirken
kullan???lar?n bilgi ihtiyaçlar? ve bilgi arama davran??lar? ile hizmet beklentileri göz
önünde tutulmal???r. (“ALA Guidelines for Information Services,” 2005: 1)
Bilgiyi depolamada ve eri?imde geli?tirilen yeni yöntemler, bilgi hizmeti
uzmanlar???n kullan???lara verdikleri hizmetin araç ve yöntemlerini de de???tirmi?tir.
Geleneksel bilgi hizmetinin elektronik ortama aktar?lmas? ve bu ortam?n getirdi?i
olanaklardan yararlanarak yeniden tan?mlanmas?, “elektronik bilgi hizmeti”
kavram???n ortaya ç?kmas?na neden olmu?tur. Kullan???lar, bilgi isteklerini internet
üzerinden bilgi uzmanlar?na iletmekte, yan?tlar? da yine internet üzerinden
almaktad?r. “Elektronik bilgi hizmeti” ?ngilizce “digital reference service”
kavram???n kar?????? olarak kullan?lmaktad?r. E-posta ve web üzerinden bilgi istek
formlar???n doldurularak bilgi ihtiyac?na yan?t arama faaliyetidir. Bilgi uzmanlar? da
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yan?tlar? yine e-posta ile kullan???lara iletmektedir. (Uçak, 2003: 107; Alkan, 1994:
39; Ören, 2006: 19))
Çok say?da “elektronik bilgi hizmeti” belirli bir kütüphaneye ba??? olamadan
da ba?ar??? bir biçimde sürdürülmektedir. Bunlar genellikle “AskA” hizmeti olarak
adland?????r. AskERIC (http://www.askeric.org) ve Internet Public Library
(http://www.ipl.org/ref/QUE) bunlar?n içinde en iyi örnekler olarak verilebilir. Bu
hizmetleri almak için kullan?????n gidebilece?i herhangi bir fiziki mekan yoktur. Her
türlü ileti?im ve i?lemler elektronik ortamda gerçekle?tirilmektedir. (Statistics...,
2002: 2)
“Elektronik bilgi hizmeti” kavram? ile birlikte ortaya ç?kan ba?ka bir kavram
daha vard?r. ?ngilizce’de “virtual reference desk” olarak ifade edilen ve Türkçe’ye
“sanal bilgi hizmeti” olarak çevrilen kavramd?r. Bu iki kavram ve i?leyi? biçimi ço?u
kez birbirine kar??????lmaktad?r. Sanal bilgi hizmetinde kullan??? ile kütüphaneci
uzaktan e? zamanl? olarak ileti?im kurarlar. Sesli ve görüntülü ileti?im kullan?larak
bilgi ihtiyac? ve yan??? ortaya konulur. Oysa elektronik bilgi hizmetinde e-posta veya
bilgi formu ile iletilen sorulara yan?t vermek belli bir zaman almaktad?r. Bu iki
kavram aras?ndaki temel fark da i?te bu “e? zamanl? ileti?imden” kaynaklanmaktad?r.
(Uçak, a.y.)
“Genelde elektronik dan??ma hizmeti terimi elektronik dan??ma kaynaklar???n
olu?turulmas?ndan, yönetimine; elektronik posta ve chat arac????? ile kullan???
sorular???n yan?tlanmas?ndan, internet üzerinden kullan???ya bireysel destek
sa?lamaya varan bir yelpazede kullan?lmaktad?r.” (Uçak, a.y.)
Bilgi hizmeti genel olarak a????da belirtilen etkinlikleri kapsamal???r:
Kütüphane kullanmay?, kaynaklar?n yerle?im düzenini, katalog kullanmay?, temel
bilgi kaynaklar??? kullanmay? – örne?in indeksler, sözlükler, rehberler gibi - ö?retme
ve yard?m; belirli bir bilgi gereksinimi için kitap, dergi ve di?er kaynaklar?n seçimi
ve belirlenmesi konusunda yard?m; temel bilgi kaynaklar?ndan yararlanarak hemen
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yan?tlanabilecek - örne?in adres, isim ya da istatistik bilgi gibi – sorular? yan?tlamak.
(Galvin, 1978: 220)
Kütüphanelerde yararland?rma hizmetleri içerisinde yer alan bilgi
hizmetlerinin yerine getirdi?i faaliyetler ?u ba???klar alt?nda toplanabilir:
 - Derme geli?tirme
-- Temel bilgi kaynaklar?
-- Genel derme
- Özel dermeler ve hizmetler
-- Kütüphaneleraras? ödünç verme
-- Resmi yay?nlar
-- Mikrofomlar
- Kullan??? e?itimi
-- Bire bir e?itim
-- Grup e?itimi
-- Çevrim içi e?itim
- Bilgi hizmetleri
-- Kullan??? sorular??? yan?tlama
-- Çevrim içi tarama, CD-ROM tarama, elektronik veri tabanlar?,
internet
-- E-posta / telefon hizmeti (Kibbee, 1991: 192)
Bilgi hizmetinin temelini olu?turan ögeleri dört ba???k alt?nda toplamak
mümkündür. Bunlar, kullan???lara yard?m, kütüphanenin bir e?itim kurumu olarak
rolünü geli?tirmek, kullan???lar?n kay?tl? bilginin içinden en iyi seçimi yapmalar?na
yard?m etmek, kütüphaneyi maddi olarak destekleyenlere kar?? de?erini kan?tlayarak
varl????? hakl? ç?karmak.(Galvin, 1978: 213)
Bilgi hizmetinin yerine getirdi?i görevleri biraz daha geni?letmek, yukar?da
belirtilen temel i?levlere ilaveler yapmak ve aç???mlar sa?lamak mümkündür. Biraz
daha ayr?nt??? olarak belirtmek gerekirse bilgi hizmeti, kullan???lar için yay?n
20
taramas? yapmak ve bilgilerin bulunabilece?i bibliyografyalar? derlemek,
kütüphaneyi ve kütüphane dermesini kullanmay? ö?retmede yard?mc? olacak rehber
ve yard?m kitapç?klar? haz?rlamak, belirli konularda indeksler ve özel dosyalar
haz?rlamak, kütüphaneleraras? ödünç verme, öz haz?rlama, çeviri hizmeti verme,
seçmeli bilgi yay???, yay?n ve yay?na haz?rlama i?lerini yapmak gibi çok say?da
do?rudan ve dolayl? i?i de kapsar. (Galvin, 1978: 221; Alkan, 1994: 37-38)
Bir di?er tan?mda ise bilgi hizmeti ?u ?ekilde ifade edilmektedir.
“Kullan?????n bilgi iste?ini do?rudan tan?mlamas?nda ona yard?mc? olma i?levini
yerine getirir; bunu yaparken, kullan?????n bilgiyi niçin ve nas?l kullanaca????
belirlemek önemlidir, çünkü bu husus kaynak seçimini etkiler. Daha sonra, bilgi
görevlisi kullan???ya yararlanaca?? kataloglar, rehberler, kütükler, ikincil yay?nlar
veya veri tabanlar???n neler oldu?unu söyler ve bunlar?n nas?l kullan?laca???? aç?klar
ve tarama yapmas?nda yard?mc? olur. Yani, kullan????? en uygun kaynaklara yöneltir;
kullan??? kendi taramas??? kendi yapar (dolays?z tarama) veyahut da, bilgi uzman?,
kullan??? ad?na taramay? yürütür (yani, kullan???, kendisi ad?na tarama yapma
yetkisini bilgi uzman?na b?rak?r).” (Guinchat ; Menou, 1990: 229.)
Buradaki tan?mda önemli bir nokta ortaya ç?kmaktad?r. O da, kullan???ya bilgi
iste?ini yeterli ve do?ru bir biçimde tan?mlamas?nda yard?mc? olmakt?r. Genelde
kullan??? bunu nas?l yapaca???? tam olarak bilemez. Oysa kullan?????n bilgi ihtiyac???
kar??layacak düzeyde bir hizmet sunman?n temelinde onun bilgi ihtiyac??? do?ru bir
?ekilde dile getirip tan?mlamas? yatmaktad?r. Bu i?lem belki de bilgi hizmetinin en
önemli i?levi olarak görülebilir. Bilgi hizmeti uzman? burada devreye girip
kullan?????n bilgi iste?ini do?ru bir biçimde formüle etmesini sa?lamak
durumundad?r. Ancak burada önemli bir nokta daha vard?r. Kullan?????n bilgi
iste?inin bilgi uzman? taraf?ndan alg?lanma biçimi ya da düzeyidir. Sürecin sa???kl?
??leyebilmesi için bilgi hizmeti uzman? da kullan?????n bilgi gereksinimini do?ru ve
yeterli düzeyde anlamal???r.
Buraya kadar yap?lan aç?klama ve tan?mlar bilgi hizmetinin bütün yönlerini
ortaya koyacak kadar geni? kapsaml???r. Bu aç?klamalar?n sonucunda bilgi
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hizmetinin birçok yönünü içeren geni? kapsaml? bir tan?m ?u ?ekilde yap?labilir. Bilgi
hizmeti, kullan?????n bilgi ihtiyac??? gerek geleneksel yöntemle gerekse elektronik
ortamda en k?sa sürede tam ve do?ru olarak kar??lamak amac?yla gerekli bilginin
sa?lanmas? yan?nda kullan??? e?itimi ve rehberlik hizmetlerini de kapsayan do?rudan
ki?isel bir yard?md?r.
Bundan sonraki bölümde, bilgi hizmetini ortaya ç?karan ko?ullar ve geli?imi
ayr?nt??? olarak ele al?nacakt?r.
1.1.2. Bilgi Hizmetinin Ortaya Ç????? ve Geli?imi
Yaz? ile bilgi aras?nda, dolay???yla kütüphane ve ar?iv gibi bilgi kurumlar?
aras?nda önemli bir ili?ki vard?r. Çünkü yaz???n bulunmas? insanl?k tarihi için çok
önemli bir olayd?r. Bilgi dedi?imiz ?eyi yaz? sayesinde kal??? olarak kay?tl? hale
getirebiliyoruz. Bir ba?ka ifade ile, insan beyninde olu?an ve soyut halde bulunan
bilgi ancak yaz? sayesinde somut hale gelmektedir. Bu sayede bilgi
kaydedilebilmekte, insanlar ve ku?aklar aras?nda do?ru olarak iletilebilmektedir.
Böylece bilgi, yaz???n icad?yla birlikte ki?isel bir de?er olmaktan ç?km??, ayn?
zamanda kütüphaneler ve ar?ivler gibi belirli yerlerde  toplanmas? zorunlu hale
gelmi?tir.(Özdemirci, 1999: 371)
Kütüphane kurumunun ortaya ç???? sebebi, belki bir cümle ile insan?n
yaratt??? yaz??? belgeleri toplay?p gelecek ku?aklara aktarmak olarak ifade edilebilir.
Ancak sadece belgenin kendisini aktarmak de?il, ayn? zamanda o belgenin içerdi?i
bilginin de bireylere, dolay???yla topluma yay?lmas??? sa?lamakt?r. Bilgi ta??yan
belgeler, kay?t edildikleri ortam ne olursa olsun, onlar? kullananlar ile ta????klar?
bilgiyi bulu?turan ortamlar olarak kütüphanelerde saklanm????r. Dolay???yla
kütüphaneler bilgi ile bilgi kullan??????? bulu?turan yerler olmu?tur. Bu bulu?mada
önemli rol oynayan di?er bir unsurda bilgi hizmeti uzman???r. Bilgi hizmeti
uzmanlar? her zaman bilgi ile bilgi kullan???????n bulu?mas?na arac???k etmi?tir.
Aran?lan bilgiyi buldurmada yap?lan her türlü yard?m ve yol gösterme hizmetini
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genel anlamda bilgi hizmeti olarak ele al?rsak, ilk kütüphanenin  kurulmas?yla
birlikte bilgi hizmetin de ba?lad????? söyleyebiliriz.
5000 y?l önce Sümerli kütüphaneciler, sorular? çivi yaz??? kil tabletleri
inceleyerek yan?tl?yorlard?. Bugünün kütüphanecileri ise bilgisayar kullanarak
sorular? yan?tl?yor. (Katz, 1997: c.1, 3)
?lk kütüphaneler ellerindeki belgeleri kütüphane d???na ödünç vermezlerdi.
Suriye’de Aleppo’ya yak?n Ebla’da 4500 y?l önce pi?mi? kil tabletlerin tahta tepsiler
üzerine konularak kullan?????n masas?na getirildi?i bilinmektedir. (Duckett, 2004:
301)
“Üzerinde bilginin kay?tl? oldu?u kil tableti ya da papirüsü arad???nda okura
bulduran hizmet ile, elektronik ortamda kay?tl? bilgiyi arad???nda okura buldurtan
hizmet temelde ayn???r. Dan??ma hizmetinin bugün anlad?????z biçimde
tan?mlanarak di?er hizmetlerden fark???n ortaya konulmas? ve bu hizmetin kendine
özgü özelliklerinin belirlenmesi, ancak uygun ?artlar?n olu?tu?u 19. yüzy???n ikinci
yar???nda ortaya konabilmi?tir.” (Ergen, 2000: 36)
Resmi olarak bilgi hizmetinin verilmeye ba?lanmas? 19. yüzy?lda Amerikan
toplumundaki e?itim, kültür, sosyal ve ekonomik alanlarda meydana gelen
geli?melerle ili?kilidir. Bunlar?n en önemlilerinden bir tanesi e?itimin
yayg?nla?mas???r. Di?eri ise, k?rsal tar?m kesiminden ?ehirlere yap?lan göçtür. Sanayi
ekonomisi, büyük göçmen nüfusun kültürel uyumunun sa?lanmas?, halk?n e?itim
olanaklar???n ve seviyesinin yükselmesi, Amerikan kolej ve üniversitelerinin
niteliklerinin de???mesi, bilgi hizmetinin resmen ortaya ç??????? etkileyen di?er
önemli geli?melerdir. (Galvin, 1978: 211)
Bilgi hizmetinin ortaya ç????? 19. yüzy?lda Amerikan halk???n e?itim
düzeyinin geli?mesinin do?rudan bir sonucudur. Ayr?ca halk kütüphaneleri de bu
??itim hareketinin sonucu olarak ortaya ç?km????r. Bu toplu e?itim hareketinden önce
Amerikan halk???n büyük bir ço?unlu?u okuma yazma bilmiyordu. Kütüphanelerden
sadece seçkin kesim yararlanabiliyordu. Oysa halk kütüphaneleri herkese aç?kt?.
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??itim seviyesi yükselen i?çi s????? halk kütüphanelerine gitmeye ba?lad?. Ancak bu
ki?iler kütüphane kullanmay? bilmiyorlard?. Bu geli?meler, kütüphane kullan???lar?
ile kütüphane dermesi aras?nda arac???k edecek bir hizmete ve bu hizmeti verecek
donan?ml? bir bilgi uzman?na olan ihtiyac? ortaya koydu. Sorunu çözmek için verilen
??ra?lar sonunda bilgi hizmeti ve bu hizmeti sunan bilgi hizmeti uzman? ortaya
??km????r. (Tayckoson, 2001: 185-186)
Bilgi hizmetinin bu dönemde ortaya ç?kmas? bir tesadüf de?ildir. Hizmeti
yaratan toplumsal ve ekonomik ko?ullar olu?tu?u için hizmet de bu ko?ullar? yaratan
toplumun bünyesinde ortaya ç?km????r. Bilgi hizmeti sanayi ça????n getirdi?i
sanayile?me, kentle?me, demokratikle?me, e?itimde f?rsat e?itli?i, mesleklerde
profesyonelle?me, bilim ve teknoloji, üretim ve tüketim, i?letme, i?letmecilik ve
ça?da?la?ma kavramlar?yla da do?rudan ba?lant?????r. (Yontar, 1993: 138)
Sanayile?me köyden kente göçü h?zland?rm????r. Tar?mla u?ra?an topluluklar
fabrikalarda çal??maya ba?lam??, daha önce bilmedikleri ve ya?amad?klar? bo? zaman
kavram?yla kar??la????lard?r. Bo? zaman, belirli çal??ma gün ve saatlerinin d???nda
kalan zaman olarak tan?mlanabilir. Ortaya ç?kan bu bo? zaman, göçmen nüfusun
kültürel uyumunu sa?layacak faaliyetlere olanak tan??????r. Kütüphaneler,
özelliklede halk kütüphaneleri bu konuda çok önemli görevler üstlenmi?tir.
Sanayile?me ayn? zamanda okuma yazma bilen, belirli bir e?itim alm?? i?
gücüne de gereksinim duymu?tur. Toplu halk e?itiminin ba?lamas???n temel amac?
okuma yazma bilen i?çi s??????? yaratmakt?r. (Tayckoson, 2001: 185) Bu gereksinim
okulla?ma oran???n artmas?na, dolay???yla okur yazar say???nda art??a neden
olmu?tur. Artan okur yazar say??? okumaya olan e?ilimi artt?rm??, kütüphaneler yine
bu art??a yan?t verebilmek için yeni görevler üstlenmi?tir.
??itim alan?nda görülen bu geli?me üniversite e?itimine de yans??????r.
Üniversite e?itimi hem nicelik hem de nitelik olarak de???im göstermi?, üniversite
kütüphaneleri de bu de???ime uyum sa?layabilmek için hizmetlerinde kullan???lara
yönelik etkinliklerini artt?rm????r.
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Sanayi  ve  ticaret  kesiminde  de  ara???rma ve  bilgi  ihtiyac? artm??,  bu  da  özel
kütüphanelerin geli?mesinde ve sunduklar? hizmetin di?er kütüphane türlerine oranla
daha da özelle?mesine yol açm????r.
Genel olarak belirtilen bu geli?meler önce halk kütüphanelerinde, sonra
üniversite ve özel kütüphanelerde, bugün bilgi hizmeti olarak adland?rd?????z;
kullan?????n arad??? bilgiyi bilgi kaynaklar?ndan sa?lamak ve onlara kütüphane ve
bilgi kaynaklar??? kullanmay? ö?retmek olarak ya da k?saca bilgi sa?lamada her türlü
yard?m biçiminde ifade edebilece?imiz hizmetin ortaya ç?kmas?nda temel ögeler
olarak kar????za ç?kmaktad?r.
19. yüzy???n sonlar?nda halk kütüphanelerinin ABD’de yayg?nla?mas?,
??itimin lisans ve ara???rma yönünde geli?mesi, kolej ve üniversite kütüphanelerinin
niteliklerinde radikal bir de???ime neden oldu. Bir ba?ka etken de 1876 y???nda Johns
Hopkins Üniversitesi’nin kurulmas???r. ?ngiliz kolej modeli yerine, Alman Üniversite
modelinde kurulan ilk Amerikan Üniversitesi’dir. Ezbere dayal? e?itim yerine,
ara???rma ve tart??may? içeren seminer yönteminin kullan?ld??? bir e?itim sistemini de
beraberinde getirmi?tir. Bu sistem ara???rmay? ve kütüphane kullanmay? zorunlu
??lm????r. Dolay???yla kütüphaneler de kendilerinden beklenenlere kar????k vermeye
çal?????lard?r. Kütüphanenin aç?k oldu?u saatler uzam??, derme geli?tirme
çal??malar?na a??rl?k verilmi?, kütüphane kaynaklar?ndan yararlanmay? ö?retmek
üzere kullan???lara yönelik ö?retim etkinliklerine ba?lanm?? ve bilgi hizmeti vermek
üzere yeni düzenleme ve örgütlenmelere gidilmi?tir. Bütün bu geli?melerin
sonucunda “kütüphane üniversitenin kalbi” olarak nitelendirilmi?tir. (Weiner, 2005:
3-4)
19. yüzy???n sonlar?nda yeni kurulan halk kütüphaneleri, kitaplar? korumak
yerine daha çok kullan?lmas? için çaba göstermeye ba?lad?lar. Ayr?ca ekonomik,
sosyal ve kültürel bak?mdan geli?mi? seçkin bir kesime de hizmet vermeye
yöneldiler. Dolay???yla, 19. yüzy???n son çeyre?inde Amerikan halk kütüphaneleri,
geçmi?te olmad??? bir biçimde, toplumun geni? kesimine, kitaplara serbest veya
kolay eri?im sa?lamaktan dolay? mutluydular. (Galvin, 1978: 211)
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1876 y???nda Amerikan halk ve üniversite kütüphaneleri günümüze kadar
devam eden, dermelerindeki h?zl? büyüme ile kar??la???lar. Bu h?zl? geli?imin
etkisiyle, eri?im ve kullan?mda kolayl?k sa?lamak amac?yla dermenin  düzenlenmesi
konusunda daha dikkatli davranma ihtiyac? ortaya ç?kt?. Bu ihtiyaç ve geli?melerin
etkisiyle, sözlük katalog, kitaplar?n konusal s???fland???lmas?nda Mervil Dewey’in
????flama düzeninin yayg?n olarak uygulan?p kullan?lmas? gibi olu?um ve geli?meler
de ortaya ç?km????r. (Galvin, a.y.)
Baz? kütüphaneciler kataloglar?n, s???flama sisteminin ve indekslerin
okurlar?n kütüphane dermesine eri?imi sa?lamada yeterli olaca???? dü?ünüyordu.
Di?er baz? bilgi uzmanlar? da kütüphanenin, kitap ve dergilerin düzenlenmesindeki
sorumlulu?unun geni?letilmesi ve bilginin da??????nda aktif bir rol oynamas?
gerekti?inin fark?na vard?lar. 1876 y???nda, ALA’n?n (American Library Association-
Amerikan Kütüphane Derne?i) Philadelphia’daki ilk konferans?nda Samuel Swett
Green adl? bir bilgi uzman? (Worcester, Massachusetts, Halk Kütüphanesi) “Personel
Relations Between Librarians and Readers” (Kütüphaneci ve Okurlar Aras?nda
Ki?isel ?li?kiler) ba???kl? bir bildiri sundu. Bu bildiri, kütüphanelerde bilgi hizmetinin
verilmeye ba?lanmas?na yol açan ilk çal??ma olarak kabul edilir. (Galvin, 1978: 211-
212; Tyckoson, 2001: 186)
Samuel Swett Green’in konferansta okudu?u bildirisinin ba????? daha uzundu:
“The Desirableness of Establishing Personal Intercourse and Relations Between
Librarian and Readers in Popular Libraries”(Halk Kütüphanelerinde Kütüphaneci ve
Okurlar Aras?nda Ki?isel Görü?me ve ?li?ki Kurma ?ste?i). Fakat ayn? y?l Library
Journal adl? dergide “Personel Relations Between Librarians and Readers” olarak
daha k?sa bir ba???kla yay?nland??? için genellikle bu isimle bilinir.(Rothstein, 1953:
5)
“Green’in makalesi okur hizmetlerinde yeni bir dönemin ba?lamas?na yol açm????r.
Bu makalenin yay?nlanmas?ndan önce, kütüphaneler materyallerini elde eder,
düzenler ve genelde kullan???lar?n arad?klar??? kendilerinin bulmas??? beklerdi.
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Green kütüphanecilere, özellikle halk kütüphanelerinde çal??anlara, çok say?da
kullan??? yan?nda, özellikle çal??an ki?iler ve i? adamlar???n arad?klar? bilgiye
ula?mak için ne bilgileri ne de zamanlar???n oldu?unu, bu nedenle kütüphanecilerin
bilgiyi bulmalar??? ve onlara sunmalar??? tavsiye etmektedir. Okul ödevi için
kütüphaneye gelen gençlere ansiklopedi ve indeksleri kullanmay? ö?retmelerini,
arad?klar? bilgiyi haz?r olarak bulamad?klar?nda kendilerini yard?ma ça??rmalar???
önermektedir. Ayr?ca, arkada?ça ve verimli bir yard???n kullan???lar?n ve kamu
oyunun gözünde kütüphaneyi vazgeçilmez bir yer k?laca???? belirtmektedir.” (Ergen,
2000: 37)
Green makalesinde kullan???lar?n kütüphane kaynaklar?ndan yararlanmas?na
yard?m edecek bilgi uzmanlar?na ihtiyaç duyuldu?unu belirtmesine ra?men henüz
daha “reference work” terimi ortaya ç?kmam????. Green kütüphane kullan???lar?na
yard?m ve onlara kütüphane kullanmay? ö?retme fikrini ortaya koymu?tur.
Dolay???yla bilgi hizmeti fikrini yaratm????r. Ayn? zamanda bu hizmetin temel
??levlerini de ortaya koymu?tur. Bunlar “kullan???lara kütüphane kullanmay?
??retmek”, “kullan???lar?n sorular??? yan?tlamak”, “kullan???lara kaynak seçiminde
yard?m etmek” ve “toplum içinde kütüphanenin de?erini artt?rmak” olarak
belirtilebilir. Ancak bu hizmetin ad??? “reference work” veya “reference service”
olarak koymam????r. Makalesi dikkatle incelendi?inde bu kavramlar? kullanmad???
görülür.(Green, 1876: 74-81; Janes, 2003: 8; Tyckoson, 2001: 186)
“Reference work” ve “reference service” kavramlar? daha sonra ortaya
??km????r. Green’nin üzerinde durdu?u nokta, bilgi uzmanlar???n kullan???lara ki?isel
yard?mda bulunmas? gerekti?i ve onlara arad?klar? bilgiyi kendilerinin bulabilmesi
amac?yla kütüphane kaynaklar??? kullanmay? ö?retmenin gerekli oldu?udur. Temel
olarak bu fikri yerle?tirmeye çal???????r. (Tyckoson, a.y.; Rothstein, 1953: 5-6,12)
Ancak k?saca “kullan???ya yard?m etmek” olarak ifade edilen bu kavram?n biraz
belirsiz bir ifade oldu?u ve tam olarak neyi kastetti?i belli olmad??? için bu fikirler
daha sonralar? “reference work” ad? alt?nda billurla?????lm????r. (Rothstein, 1953: 12)
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“Reference work” terimi ilk kez may?s 1891’de William B. Child taraf?ndan,
“Reference Work at the Columbia College Library” adl? makalesinde kullan?lm????r.
(Grogan, 1992: 1; Janes, 2003: 10). Böylece, “reference work” terimi ilk kez bir
makalenin ba?????nda yer alm????r. Bu makale ayn? y?l American Library Journal’da
??imdiki ad? Library Journal) yay?nlanm?? ve “reference work” ilk kez bir dizin
terimi olarak Library Journal’?n dizininde yer alm????r. Bu makalede Columbia
Üniversitesi Kütüphanesi’ndeki bilgi hizmetlerinin verili?i ve yöntemleri üzerine
bilgiler yer almaktad?r. Ayr?ca bu makalenin önemli bir özelli?i de, yap?lmak
istenenler ile ilgili niyet veya dü?ünceler de?il, do?rudan bilgi hizmeti
uygulamalar???n ele al?nm?? olmas???r. (Galvin, 1978: 212; Rothstein, 1953: 12;
Janes, 2003: 8; Bopp, 1991: 14)
??itim alan?nda meydana gelen de???iklikler de bilgi hizmetlerinin geli?imine
etki etmi?tir. ALA’n?n 1882 y???ndaki toplant???nda sunulan bir rapor, bilgi
hizmetinin bir çok türünün okullardaki ö?rencilere ve ö?retmenlere verildi?ini
aç?klam????r. Bu hizmetler özel okuma listelerinin haz?rlanmas?, özel çocuk kitaplar?
katalo?unun haz?rlanmas?, kütüphanelere yap?lan ö?renci ziyaretlerinde ki?isel
yard?m hizmeti verilmesi ve özel olarak seçilmi? kitaplar?n belirli sürelerle okullara
ödünç verilmesi olarak say?labilir. (Kaplan, 1947: 289)
1880’li ve 1890’l? y?llarda kütüphane kullan???lar???n bilgi aramalar?nda tam
zamanl? çal??acak ve özel olarak bu i? için e?itim görmü? personele ihtiyaç oldu?u
fikri genel olarak kabul edilmi?tir. Bu yeni i? ba?lang?çta ‘okuyucuya yard?m’ olarak
adland???lm??, ancak 1890’larda ‘reference work’ olarak daha somut bir biçimde
ifade edilmi?tir. 1900’lü y?llara gelindi?inde çok say?da halk kütüphanesi bilgi
hizmeti için ayr?lm?? bir oda, aç?k rafta hizmete sunulmu? temel bilgi kaynaklar?
dermesine ve kütüphane kaynaklar??? kullanmada yard?ma haz?r bilgi uzmanlar?na
sahipti. (Bopp, 1991: 14)
Boston, Brooklyn, Chicago, Detroit, Milwaukee, Newark, Providence ve
Saint Louis Halk Kütüphaneleri, bilgi hizmeti için ayr? personele sahip ilk
kütüphaneler aras?nda yer almaktayd?. (Kaplan, 1947: 287) Bilgi hizmeti vermek
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üzere ilk tam zamanl? bilgi hizmeti uzman? 1883 y???nda Boston Halk
Kütüphanesi’nde görevlendirilmi?tir. (Galvin, 1978: 212) Rothstein’e göre ise bu
görev ilk kez 1885 y???nda Melvil Dewey’in Columbia Üniversitesi Kütüphanesi’nde
kullan???lar?n sorular??? yan?tlamak üzere iki bilgi uzman? atad????? belirtmesiyle
olu?mu?tur. (Rettig, 1986: 693; Rothstein, 1953: 10; Janes, a.y.) Dewey, Columbia
Üniversitesi Kütüphanesi’ne yönetici olarak atand?ktan sonra “modern kütüphane
fikrini” üniversite kütüphanesinde uygulamak istedi?ini belirtmi?tir. Yapt?klar?
devrim olarak nitelendirilmi?tir. Kütüphanenin aç?k oldu?u saatleri art?rm??, aç?k raf
sistemini getirmi?, kart katalo?u kurmu? ve kütüphane kullan??? üzerine dersler
vermi?tir. Bütün bunlar?n yan?nda dan??ma ve kullan???lar? yönlendirmek üzere 1886
????nda ilk “bilgi hizmeti bölümünü” okuma salonundan ayr? olarak kurmu?tur.
(Weiner, 2005: 6; Rothstein, 1953: 10-12) “Reference work” kavram? 1896 y???ndan
itibaren de ALA’n?n (Amerikan Kütüphane Derne?i) konferans programlar?nda
düzenli olarak yer almaya ba?lam????r. (Rothstein, 1953: 10-12)
Bilgi hizmetinin ortaya ç???????n mant?ksal temelini olu?turan etmenler
aras?nda ?unlar da say?labilir:
1- Hem akademik hem de halk kütüphanelerindeki bilgi uzmanlar?
??rencilere  kütüphane dermesini kullanmay? ö?retmenin art?k bir ihtiyaç oldu?u
fikrinde birle?iyorlard?.
2- Halk kütüphanesinin “halk?n üniversitesi” oldu?u fikri, Birle?ik Devletlerin
halk kütüphanesi hizmeti felsefesinin temelini olu?turuyordu. Dolay???yla, halk
kütüphanelerindeki bilgi uzmanlar? için, kütüphane ve kitaplar?n kullan???
konusunda yeterli bilgi sahibi olmayanlara bilgi hizmeti vermek do?al bir etkinlikti.
Bu dü?ünce tarz? 20. yüzy???n ilk yar???nda halk kütüphanelerinde “okur dan??ma
hizmeti”nin (reader’s advisory service) geli?mesine yol açt?. Dahas? halk
kütüphanesinin “toplum bilgi merkezi” (community information center) olmas? fikri,
1970’li y?llarda “bilgi ve bilgi yöneltme hizmeti”nin (information and referral
services) ortaya ç?kmas???n temelini olu?turmu?tur. (Galvin, 1978: 212)
Kütüphanelerin yap???nda meydana gelen baz? önemli de???imler, bilgi
hizmetinin verili? biçimini de etkilemi?tir. Bu de???iklikler aras?nda, kütüphanelerin
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konusal olarak bölümlenmesi, bilgi uzmanlar???n konu uzman? olarak e?itilmeleri,
özel kütüphanelerin kurulmas?, bibliyografik denetim sistemlerindeki geli?meler,
bilginin iletiminde, depolanmas?nda ve düzenlenmesinde bilgisayar?n ve di?er
teknolojik ürünlerin kullan?lmas? gibi birçok önemli öge yer almaktad?r. (Galvin,
1978: 214)
Büyük kütüphaneler, 20. yüzy???n ba?lar?ndan itibaren nadir eserler, el
yazmalar?, resmi yay?nlar, süreli yay?nlar ve daha sonraki dönemlerde kitapd???
yay?nlar -örne?in haritalar, mikroformlar ve filmler- için ayr? bölümler ve görevli
personel olu?turdular. Böylece bu bölümlerdeki bilgi uzmanlar? kullan???lara daha üst
seviyede yard?mda bulunabilme olana?? elde ettiler. Konusal bölümler olu?turma, 20
yüzy?lda büyük ve orta büyüklükteki halk ve akademik kütüphanelerde bilgi
hizmetlerinin geli?imi aç???ndan büyük bir öneme sahip olmu?tur. (Galvin, a.y.)
Halk kütüphanelerinde daha 1913 y??? gibi erken bir tarihte i?letme, endüstri,
bilim, teknoloji, müzik ve sanat konular?ndaki derme ayr? bölümlerde yerle?tiriliyor
ve ayr? personel görevlendiriliyordu. Benzer yönelim -ayr? konusal derme ve
personel- akademik kütüphanelerde 1930’larda ba?lam????r. Bu ?ekilde konusal
bölünme ayn? zamanda bilgi uzmanlar???n görevli olduklar? konu alan?yla ilgili bilgi
birikimine sahip olmalar??? gerektiriyordu. (Bopp, 1991: 15)
20. yüzy???n ba?lar?nda – 1930’larda - halk kütüphanelerindeki bilgi hizmeti
bölümleri telefonla gelen sorular? yan?tlamaya ba?lam????r. Hemen ayn? dönemlerde,
merkez kütüphanede verilen bilgi hizmetine ek olarak ?ube kütüphanelerde de bilgi
hizmeti verilmeye ba?lanm????r. (Bopp, a.y.) Dolay???yla, telefonun ilk kez bilgi
hizmetlerinde kullan?lmas?, kütüphaneye uzaktan eri?imi de sa?lam????r.
Konu uzmanlar???n sorumlu olduklar? görevler aras?nda çal????klar? bölüme ait
kitap ve dergilerin seçimi ve sa?lanmas?, kütüphane kullan???lar?na bilgi hizmeti ve
okur dan??ma hizmeti vermek say?labilir. Bütün bilim dallar?ndaki h?zl? yay?n art???,
belli alanlarda uzmanla???? bilgi hizmeti kullan???lar???, konu uzman? olan, bilgili ve
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o konudaki güncel yay?nlar? takip edebilen bilgi uzmanlar?na daha da ba??ml? hale
getirdi. (Galvin, 1978: 215)
Bilgi hizmetinin geli?mesini etkileyen bu olaylar?n yan?nda çok önemli bir
geli?me daha ya?and?. Bu geli?me de özel kütüphanelerin ortaya ç?kmas???r. Bilgi
hizmetinin geli?mesinde tek ba??na en önemli paya sahip olan geli?melerin ba??nda
özel kütüphanelerin kurulmas? gelmektedir. (Galvin, a.y.)
Özel kütüphanelerin geçmi?i ABD’de 1909’da Special Libraries Association
(Özel Kütüphaneler Derne?i)’nin kurulmas?na kadar geriye götürülebilir. Daha da
öncesindeki bir geli?me “mevzuat bilgi hizmeti veren kütüphaneler” (legislative
reference libraries)in kurulmas???r. Bu konudaki en dikkate de?er geli?me 1900
????nda, Legislative Reference Department of the State of Wisconsin(Wisconsin
Eyaleti Mevzuat Bilgi Hizmetleri Bölümü)’n?n kurulmas???r. Daha sonra 1914
????nda Library of Congress(Amerikan Kongre Kütüphanesi)’te “Legislative
Reference Services”(Mevzuat Bilgi Hizmetleri Bölümü) kurulmu?tur. Rothstein’e
göre özel kütüphanecili?in bilinen en iyi uygulamalar? “mevzuat bilgi hizmetleri”
alan?nda olmu?tur. Mevzuat bilgi hizmetleri bölümündeki bilgi uzmanlar? özel
kütüphanelerin ortaya ç?????nda büyük rol oynam????r. (Galvin, a.y.)
Di?er kütüphanelerden farkl? olarak, özel kütüphaneler için önemli olan
dermelerinin büyümesi de?il, kullan???lar?na verdikleri hizmetin yeterlili?idir. Özel
kütüphanelerde bilgi hizmeti en basit yard?mdan (kitap ve dergilerin yerini
göstermek gibi), s???rl? temel bilgi kaynaklar??? kullanarak k?sa ve kolay sorular?n
yan?tlanmas?na, okura arad??? bilgiyi arad??? biçimde ve h?zda sunmaya kadar
ayr?nt??? düzeyde olabilmektedir. (Galvin, a.y.)
Rothstein’e göre özel kütüphanelerde verilen yay?n ara???rmas? hizmeti belki
de bilgi hizmeti uzmanlar???n en önemli tek i?levi olmal?. Bu hizmet sadece belirli
bir konu ile ilgili kapsaml? yay?n ara???rmas??? de?il, belirlenen yay?nlar içinde en
yararl? olanlar???n seçilmesi, de?erlendirilmesi ve özlerinin haz?rlanmas??? da içerir.
Di?er tür kütüphanelerde bilgi hizmetleri bölümündeki bilgi uzmanlar? taraf?ndan
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haz?rlanan bibliyografyalar ile aralar?ndaki ay?rt edici temel fark, özel kütüphanedeki
bilgi uzman???n bilginin da??????nda ve sa?lanan bilginin do?rulu?undaki
sorumlulu?u üzerine almas?ndad?r. (Galvin, 1978: 216)
Bu dönemde ortaya ç?kan ve çok çe?itli ?ekillerde kay?tl? bilginin konusal
analizi ve bibliyografik kontrolünü sa?layan çe?itli araçlar?n yarat?lmas? ile, hem özel
hem de di?er tür kütüphanelerdeki bilgi hizmeti uzmanlar???n yay?n ara???rmas?
konusundaki çal??malar? kolayla???. Güncel, tam ulusal bibliyografyalar, çok büyük
çaptaki ulusal kütüphanelerin, örne?in, Library of Congress ve British Museum’un
dermelerinin güncel ve geriye dönük kataloglar???n yay?nlanmas?, ba?lang?çta bas???
olarak, daha sonra makineyle okunabilir biçimde National Union Catalog (Ulusal
Toplu Katalog)’un yay?nlanmas?, yüzlerce büyük Amerikan Kütüphanesi’nin
dermesine eri?im sa?lamay? kolayla???rd?. (Galvin, a.y.)
Union  List  of  Serials  ve  New  Serial  Titles,  indeksleme  ve  öz  haz?rlama
merkezleri, ikinci dünya sava????n sona ermesinden bu yana bilgisayar?n ve
elektronik teknolojilerinin kay?tl? bilginin bibliyografik denetiminde ve makinele?mi?
depolama ve bilgi eri?imdeki yayg?n uygulama ve kullan???, dikkat çekici
örneklerdir. (Galvin, a.y.)
OCLC örne?inde oldu?u gibi çevrim içi bibliyografik ve veri bilgi
sistemlerinin ortaya ç?kmas? – bir di?er örnek de her türdeki t?p literatürünün
bibliyografik kontrolünü sa?layan MEDLARS / daha sonra MEDLINE sistemi -
bibliyografik bilgi depolama ve eri?im sorunlar?na bilgisayar?n uygulanmas???n en
yeni geli?meleri olarak örnek gösterilebilir. Bu geni? çapl? ve geli?mi? kaynaklar?n
var olmas? bilgi hizmeti uzmanlar???n dünyadaki her alanda çok h?zl? bir biçimde
artan literatürün üzerinde kontrol sa?lamas??? mümkün k?ld?. (Galvin, a.y.)
Özel kütüphanelerin geli?imi, büyük kütüphanelerde görülen dermenin
konusal bölümlenmesi, konu uzman? personelin kullan???, bibliyografik kontrol ve
teknik araçlar?ndaki geli?im ve art?? sayesinde kay?tl? bilgiye eri?im artm??, bununla
beraber ara???rmac?lar?n bilgi gereksinimleri de artm????r. Bu geli?meler, bilgi
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hizmetinin verilmesinde de farkl? uygulamalar?n ortaya ç?kmas?na neden olmu?tur.
“Kullan???lara yard?m” olarak bilinen en basit hizmet düzeyinden, kullan???lar?n bilgi
ihtiyac???n tan?mlanmas?na, bilginin elde edilmesine ve elde edilen bilginin
çözümlenerek kullan???ya sunulmas?? ?eklinde ifade edilebilecek çok daha ileri
düzeyde hizmet vermeye do?ru bir geli?im olmu?tur. Bilgi hizmetinin verili?
düzeyinde meydana gelen bu yakla??mlar? ilk kez James Wyer ele alm????r. Wyer,
1930 y???nda yay?nlanan Reference Work adl? çal??mas?nda, bilgi hizmeti için üç
farkl? tutum ortaya koymu?tur. Bunlar “tutucu” (conservative), “orta” (moderate) ve
“aç?k” (liberal) tutumlard?r. (Galvin, 1978: 217; Bopp, 1991:15) Rothstein ise bu üç
tutumu “en az” (minimum), “orta” (middling) ve “en çok” (maximum) olarak
adland???yor. (Rothstein, 1961: 14)
Wyer’in “tutucu” olarak ifade etti?i, Rothstein’in “en az” olarak adland?rd???
yakla??m, çok say? da ve farkl? tür (halk, üniversite ve okul) kütüphanede verilen
bilgi hizmetinin tipik özelli?idir. Bilgi uzmanlar???n rolü, kullan???lara kitap, dergi ve
di?er kaynaklar? kullanmada rehberlik etmektir. Burada önemli olan nokta, bilginin
verilmesinden çok, kullan???ya kütüphaneyi ve kitaplar? nas?l kullanaca????
??retmek, onun kendi kendine yard?m etmesini sa?lamakt?r. Amaç, kullan????? kendi
kendine yeter bir hale getirmektir. Bilgi uzman?, bilginin ve bilgi kaynaklar???n
kullan??? için seçiminde herhangi bir sorumluluk almaz. (Galvin, 1978: 217)
Tutucu bilgi hizmeti düzeyinde, temel bilgi kaynaklar?ndan bulunabilecek,
??sa ve kolay yan?tlanabilen kapal? uçlu sorular –örne?in do?um ve ölüm tarihleri,
adres bilgileri, bibliyografik bilgiler gibi- bilgi uzmanlar? taraf?ndan
yan?tlanmaktad?r. Ancak, ara???rma gerektiren aç?k uçlu sorular?n yan?tlanmas?nda
kullan???ya sadece yard?m edilmektedir. (Bopp, 1991: 15-16)
Halk kütüphaneleri 19. yüzy?lda “halk?n üniversitesi” kavram? ile ortaya
??km??, kamunun sa?lad??? kaynaklarla bütün vatanda?lar?n kendi kendini e?itmesi
amaçlanm????. Bilgi uzmanlar???n yard???yla kitaplar? ve kütüphaneleri kullanmay?
??renerek kendi kendini yeti?tiren vatanda?lar olmalar? sa?lanmak istenmi?tir. Bu
tutum e?itim ça??ndaki gençleri  kendi ödevlerini yapacak duruma getirmek ?eklinde
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alg?lanmakta ve bu da e?itim sürecinin temel bir ö?esi olarak ele al?nmaktayd?.
(Galvin, a.y.)
Bilgi hizmetlerine aç?k yakla??m ise tutucu yakla????n tam tersini olu?turur.
Rothstein’e göre aralar?nda üç temel fark vard?r: bilginin da??????, kütüphane
yard???nda uzmanl?k ve farkl? hizmet sunma. Aç?k bilgi hizmetinin temel felsefesi,
kullan???lara arad?klar? bilgiyi hemen kullanacaklar? biçimde sunmakt?r. (Galvin,
1978: 218)
 Aç?k yakla??ma göre, her alanda bu kadar çok artan ve karma??kla?an kay?tl?
bilgi kar????nda kullan???lar?n, bilgi hizmeti uzmanlar???n sahip olduklar? beceriler ve
özel bilgi alan?nda uzmanla?abilmeleri hem gerçe?e uygun olmaz, hem ekonomik,
hem de yeterli düzeyde olmaz. (Galvin, 1978: 218-129) Bu durumu en iyi dile
getirenlerden birisi de Rothstein’d?r. Rothstein’a göre, örne?in doktor veya kimyac?
kendi alanlar?ndaki bilgi birikimini bir bilgi hizmeti uzman? gibi takip etmeye kalksa
kendi i?lerinin hiç birini yapamazd?. Ara???rmac?lar?n yerine yay?n ara???rmas??? niçin
bilgi hizmeti uzmanlar? yapmas?n? Hatta bilgi hizmeti uzmanlar???n bu i?i onlardan
daha iyi yapabilece?ini belirtmi?tir. (Rothstein, 1961: 14)
Aç?k yakla??m daha çok uzman yönetici ve ara???rmac?lardan olu?an s???rl? bir
çevreye hizmetin verildi?i özel kütüphanelerde uygulama alan? bulmu?tur. Özel
kütüphanelerin di?er kütüphane türlerinden fark?, belgenin da??????na de?il bilginin
da??????na odaklanmaktan kaynaklanmaktad?r. Aç?k yakla??ma kar?? akademik
kütüphanelerdeki bilgi hizmeti uzmanlar?ndan da yo?un bir destek geldi. Ayn?
?ekilde, geleneksel kütüphane türlerinin d???nda geli?mi? olan özel bilgi
merkezlerinde, halk kütüphanelerinde –ticaret ve endüstri kesiminin ihtiyaçlar? için
geli?tirilmi? bölümler- ile bilgi yöneltme merkezleri, hatta baz? okul
kütüphanelerinde dahi bu destek olu?tu. (Galvin, 1978: 219)
Bilgi hizmetlerinde “orta düzey” tutum daha çok genel kütüphanelerde
yayg?nd?r. Bibliyografik kaynaklar?n geli?mesi, bilgisayar?n bilginin depolanmas? ve
eri?imindeki büyük yararlar?na ra?men, genel kütüphaneler aç?k yakla???? bilgi
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hizmetlerinde yayg?n bir biçimde uygulayamam??lard?r. Galvin’e göre yukar?daki
geli?melerin olmas?na ra?men geni? halk kitlelerine ve benzer özelliklere sahip
olmayan kullan???lara hizmet veren halk, akademi ve okul kütüphanelerinde bilgi
hizmetlerinde aç?k yakla??m için ayn? seviyede bir geli?im olamam????r. (Galvin,
1978: 219-220)
Bilgi hizmetinin yap???ndan kaynaklanan güçlükler nedeniyle, bilgi
hizmetlerinin ölçme ve de?erlendirilmesi kolay olamamaktad?r. Henüz tam anlam?yla
bilgi hizmetlerini ne niceliksel olarak ortaya koyacak ne de i?lemlerinin ç?kt?lar???
de?erlendirebilecek bir yöntem ortaya konabilmi? de?ildir. Sonuçta bir kütüphanenin
veya bilgi merkezinin teorik ve pratik amac?, kullan???lar???n her türlü bilgi ihtiyac???
mümkün olan en dü?ük maliyetle kar??lamakt?r. (Galvin, 1978: 224)
“Kullan???lara bireysel yard???n sa?lanmas?nda önemli olan ‘en k?sa sürede’, en
uygun, do?ru, isabetli ve güvenilir bilginin bireylerin gereksinimini kar??layacak
?ekilde sa?lay?p, düzenlenerek sunulmas???r. Dan??ma hizmetinin ilk olu?turulmaya
ba?land??? 1876 y???ndan bu yana, en k?sa süre anlay??? ile birlikte kullan???
beklentilerine göre bu hizmetin verilmesi kavramlar?nda da büyük ölçüde
de???iklikler olmu?tur. ??in felsefesi her ne kadar kullan???ya yard?m anlam?nda ayn?
ise de, geli?en teknoloji ve bunlar?n bilgi hizmetlerinde h?zla yayg?nla?mas?na paralel
olarak dan??ma hizmetinin yerine getirili?inde köklü de???iklikler ya?anmaktad?r.”
(Uçak, 2003: 104)
Meydana gelen bu de???iklikler nedeniyle bilgi hizmetinin verili? düzeyindeki
farkl? yakla??mlar da ço?u zaman birbiri ile iç içe geçmektedir. Kütüphanenin ve
kullan?????n bilgi gereksiniminin düzeyine ba??? olarak bazen en az düzeyde yard?m,
bazen de bilginin kullan???ya sunulmas??? içeren “aç?k” yani en üst düzeydeki hizmet
verilmektedir.
Bilgi hizmetinin ortaya ç????? ve tarihsel geli?iminin anlat?ld??? bu bölümden
sonra, bu hizmeti sunan bilgi kurumlar? ele al?nacak ve türleri hakk?nda genel bilgiler
verilecektir.
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1.1.3. Bilgi Hizmeti Sunan Kurumlar
Geçmi?ten günümüzde bilgi ve bilgi hizmeti sunmakla görevli birçok bilgi
kurumu ortaya ç?km????r. Bu kurumlar de???ik isimlerle(kütüphane, ar?iv, belge-bilgi
merkezi, müze gibi) an?lmaktad?r. Ancak bu kurumlar?n de???ik isimlerle an?lmalar?,
amaçlar???n, sunduklar? hizmetin, hizmet ettikleri kullan???lar?n ve bu kullan???lar?n
bilgi gereksinimlerinin farkl???klar?ndan kaynaklanmaktad?r. Sahip olduklar? bilgi
ta??????lar? farkl? da olsa, bu nesneleri farkl? yöntemlerle s???fland?rsalar da,
yararland?rma biçimleri birbirine benzemese de, temelde hepsinde ortak olan nokta,
bir biçimde bilgi ta??yan nesnelere ba??? olarak kullan???lar?n bilgi ihtiyaçlar???
kar????yor olmalar???r.
Bu kurumlar bilgi kaynaklar??? kendi amaç ve hedefleri do?rultusunda
toplarlar, korurlar, belgelendirirler(kaynaklar hakk?nda bilgi verecek biçimde  tek tek
kimliklerini ve içeriklerini tan?mlarlar), yararland?rma ortam? sa?larlar(en kolay
eri?im sa?lanacak biçimde yerle?tirirler) ve tüm bu i?lemlerin sonunda belgelendirme
ve bilgilendirme hizmeti verirler.
UNESCO, ar?iv, kütüphane ve belge-bilgi merkezlerini, ait olduklar? ülkedeki
“ulusal bilgi sistemi” içinde ayn? amaca hizmet eden “bilgi kurumlar?” olarak kabul
etmektedir. Bilgi kullan???lar???n bilgi gereksinimini kar??layacak bilgi hizmetinin
üretimi de bu kurumlar?n ortak amac??? olu?turmaktad?r. Bilgi hizmeti hangi bilgi
kurumunda üretilirse üretilsin temelde ayn???r. (Taner, 1989: 62)
Yontar’a göre “belge-bilgi merkezleri” kavram? dar ve geni? anlamda ele
al?nabilir. Dar anlamda sadece “belge-bilgi merkezlerini” ifade eder. Geni? anlamda
ise kütüphane, ar?iv, bilgi merkezi, dokümantasyon merkezi ve müzeyi kapsayacak
biçimde ele al?nabilir. Çünkü bu kurumlar?n i?levleri ve sunduklar? hizmetlerde
farkl???klar olmas???n yan?nda benzerlikler de bulunmaktad?r. (Yontar, 1995: 1)
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Çapar, kütüphane, ar?iv ve belge-bilgi merkezi ad? alt?ndaki kurumlar?n
bilgiyi iletmekle görevli olduklar??? belirttikten sonra bunlar? “bilgi sa?lama
kurulu?lar?” olarak ifade etmektedir.(Çapar, 1990: 44)
Çapar bir ba?ka yaz???nda ise bilgi hizmeti sunan kurumlar?n genel anlamda
“bilgi i?letmesi” olarak kabul edilebilece?ini belirtmektedir.
“Bilgi i?letmesi, bilginin ortaya ç????? ile kullan???ya ula?mas? aras?nda geçen,
bilginin toplanmas?, analizi, i?lenmesi, depolanmas? ve eri?imi sürecini
gerçekle?tiren, bunlar?n sonunda bilgi sistemi zincirinin son halkas??? ve ayn?
zamanda da bilgi i?letmesinin temel amaç ve  hedefini gerçekle?tirmek için çe?itli
ikincil bilgi ürünleri ve hizmetleri üreten kurulu?tur.” (B.Çapar. 1993: 55)
Belge-bilgi merkezi olarak adland???lan kurumlar? i?letmecilik bak?? aç???yla
ele ald?????zda “bilgi i?letmesi” olarak adland?rd?????z gibi kar amac? gütmeyen bir
“hizmet i?letmesi” olarak da adland?rmam?z mümkündür. Ayn? zamanda bu
kurulu?lar bir “üretim i?letmesi” olarak da tan?mlanabilir. Çünkü bu kurumlar
girdilerini(bilgi ta?????? nesneler ve ortamlar) bir i?leme tabi tutmakta ve i?lenmi? bir
ürün olarak yararlanmaya haz?r bir ç?kt? haline getirmektedir. Kütüphane katalo?u,
yan?tlanan sorular, müzenin bir sergisi, ar?ivin yay?nlad??? bir belge, bu kurumlar?n
ürünlerine somut birer örnektir.
Ersoy (1991: 10) ve Kesero?lu (1991: 5; 2005: 23) ise bu kurumlar?n “bellek
kurumlar” olarak adland???labilece?ini belirtmektedir. ?cimsoy, PULMAN ilkeleri
çerçevesinde konuyu inceleyen yaz???nda bu kurumlar? “ulusal ve yerel bilgi kayna??
ve haf?zas?”(2002: 1) ve “bellek kurumlar?”(2002: 3) olarak ifade etmektedir. Belma
T. Ak?it ise ‘bellek’ yerine e? anlaml????? tercih ederek “...haf?za örgütleri (müze,
ar?ivler, kütüphane ve bunun gibi yerler)” ifadesini kullanmaktad?r. (Ak?it, 2006)
Buraya kadar yap?lan aç?klamalar sonucunda kütüphane, ar?iv, müze ve
belge-bilgi merkezlerini ayn? ad alt?nda toplamak amac?yla yap?lan bir çok
adland?rman?n bulundu?unu görmekteyiz. UNESCO “bilgi kurumlar?”, Yontar
“belge-bilgi merkezleri”, Çapar “bilgi i?letmesi” ve “bilgi sa?lama kurulu?lar?”,
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Ersoy, Kesero?lu ve ?cimsoy “bellek kurumlar”, Ak?it “haf?za örgütleri”, Türkiye’de
Kütüphanecilik Alan?nda Bilgisayar Uygulamalar? I. Sempozyumu Sonuç
Raporu’nda ise (1987: 227) “bilgilendirme kurumlar?” olarak adland???lmaktad?r.
Ortak nesnesi “bilgi ta??????lar?”, ortak hizmetleri “bilgi hizmetleri” ve ortak
??levleri de “bilgi hizmeti sunmak” olan bu kurumlar, “bilgi kurumlar?” olarak
adland???labilece?i gibi, evrensel kültür miras???n, ulusal ve yerel düzeydeki bilgi
kaynaklar? ve belle?ini olu?turan “bellek kurumlar” biçiminde de ifade edilebilir.
?????da bilgi hizmeti veren kurumlarla ilgili tan?mlar yer almaktad?r. Bu
tan?mlar ortak nesnesi bilgi ta??????lar? olan, belge ve bilgi hizmeti sunmakla görevli
bu kurumlar?n yap?????, benzerlik ve farklar??? ortaya koymaya çal??acakt?r.
1.1.3.1. Kütüphaneler
Terim olarak kütüphane “kullanmak için örgütlenmi? materyallerin
dermesidir.” (McGarry, 1997: 254) Eski Yunanca’da “bibliotheke” (biblion, kitap
biçiminde papirüs tomar?; theke, saklamak, depolamak, korumak), Romal?larda
Latince bir kelime olan “Libraria” (Latince liber, kitap anlam?na gelmektedir)
kelimeleri kütüphane kar?????? olarak kullan?lm????r. Daha sonralar? Bat? dillerine de
geçen bu kelimeler, örne?in Frans?zca Bibliotheque, Almanca’da Bibliothek,
?ngilizce’de Library, günümüzde de kullan?lmaya devam etmektedir. (Kesero?lu,
1989: 1-2; McGarry, a.y.)
Dilimizde kitaplar?n topland??? yer anlam?na gelen kütüphane terimi, Arapça
“kitab” kelimesinin ço?ulu “kütüb” ile Farsça “hane” kelimesinden meydana
gelmi?tir. De???ik dönemlerde kütüphane d???nda da kelimelerin (kitapsaray,
bibliyotek, kitapl?k gibi) kullan?lmas? denenmi? ancak bunlar tutmam????r.
(Kesero?lu, a.y.)
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Türkçe sözlükte kütüphanenin tan??? “kurulu? amaç ve görevine uygun kitap,
film, plak gibi her türlü dü?ünce ve sanat ürününü toplayan, düzenleyen ve genel
olarak ilgilenen okurlara sunan kurulu?” olarak yap?lm????r. (Türkçe Sözlük, 1998:
c.2, 1443-1444)
Kütüphanelerin tarihsel geli?imlerindeki özelliklerini de içeren bir tan?m ise
?u ?ekilde yap?lm????r:
“Kütüphaneler ilk ortaya ç?kt?klar?nda belgelerin “korundu?u”, “depoland???”,
“kitaplar?n yaz?ld??? yer olmu?, Ortaça?’da Bat?da din kurumlar???n deste?ini bulmu?
bir kurum; do?uda e?itim ve din kurumlar? içinde ve d???nda vak?f gelene?ine ba???
olarak kurulan, Rönesans ve Barok dönemlerinde “?ahsiyeti, zenginli?i ve sosyal
gücü belirleyen” bir yer anlam?na gelirken, “bugün bütün dünyan?n onaylad???,
görev alanlar?, hizmet ilkeleri çal??ma yöntemleri belirlenmi? kitapl?k türleri ortaya”
??km????r. (Kesero?lu, 1989: 4-5)
“Antikça? kütüphaneleri, günümüzde oldu?u gibi, çe?itli amaçlar göz önüne al?narak
kurulduklar? için, kendi aralar?nda farkl? türler gösterirler. Bunlar ya dinsel
kurumlara ya da e?itim kurumlar?na ba??? olarak ortaya ç?km?? ve ba??? olduklar?
kurumlara göre ayr? ayr? özelliklere sahip olmu?lard?r. Ancak bu arada baz?
kütüphaneler –özellikle Roma kütüphaneleri- tap?nak gibi dinsel kurumlara ba???
olmakla beraber, ayn? zamanda halka aç?k olmalar? nedeniyle bugünkü halk
kütüphaneleri gibi hizmet vermi?tir. Saray kütüphaneleri gibi, bir k?sm? da sadece
devlet adamlar???n hizmetinde olmu?tur. Bir yere ba??? olmayan halka aç?k
kütüphaneler de bulunmaktad?r. Evlerde olu?turulan özel kütüphaneler ise ancak dar
bir çevreye hizmet etmi? olan kütüphanelerdir.” (Y?ld?z, 2003: 311)
Antikça?da kurulan kütüphanelerin türleri genel olarak din kurumlar?na ba???
olanlar, kamuya aç?k olanlar, hükümdarlara ait olanlar, okul kütüphaneleri, yüksek
okul kütüphaneleri, milli kütüphane ve özel kütüphaneler olarak belirtilebilir.
(Y?ld?z, 2003: 311-317) Ancak bu dönemdeki kütüphane türleri her ne kadar
günümüz kütüphane türleri ile benzerlik gösteriyorsa da, bugünkü anlamda
kütüphane türlerinden birçok yönleriyle farl? olduklar??? da belirtmek gerekir.
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Baysal kütüphane terimi yerine kitapl?k terimini kullanmay? tercih ederek, tür
ay????? gözetmeksizin yapt??? tan?mda kütüphaneyi ?u ?ekilde tan?mlamaktad?r:
“Kitapl?k, belirli ve s???rl? bir çevrenin ya da herkesin yararlanmas? için, yaz???,
bas???, görsel-i?itsel ve çizgisel her türden yay?nlar? toplayan, düzenleyen, en elveri?li
yararlanma ortam??? yaratacak araçlar? ve yöntemleri kullanarak çevresindekilere
ula???ran kurulu?tur.” (Baysal, 1982: 1)
Ülkemizde kütüphanecilik alan?nda bilgisayar uygulamalar??? ele alan
sempozyumun sonuç raporunda da kütüphane tan??? yap?lm????r. “Kütüphane, bilgi
ileti?im sürecinin en önemli halkalar?ndan birisidir; bilgi kayna?? ile kullan?????
aras?nda ba?lant??? sa?lar; bilgiyi kullan???ya ula?????r.” (Türkiye’de
Kütüphanecilik..., 1987: 228)
“Kütüphane, dünyan?n neresinde üretilirse üretilsin “bilgi”nin denetim alt?na
al?nmas?; yani varl?????n belirlenmesi, toplanmas?, düzenlenmesi ve her kesim ve
düzeydeki bilgi kullan?????na en h?zl? ve uygun ve do?ru bir biçimde ula?????lmas???
amaçlayan bir kurumdur. Bu amac? gerçekle?tirmek için, kütüphane, bir dizi teknik
hizmetler gerçekle?tirir, ve çe?itli kütüphane hizmetleri ya da “bilgi hizmetleri”
sunar.” (“Türkiye’de Kütüphanecilik...,” a.y.)
Kütüphaneler kendi içinde türlere ayr???r. Üniversite kütüphaneleri, milli
kütüphaneler, okul kütüphaneleri, halk kütüphaneleri ve özel kütüphaneler olmak
üzere be? genel tür alt?nda toplanmaktad?r.
Ba?ka bir bak?? aç???yla kütüphaneleri sahip olduklar? “dermenin konusuna”
göre de gruplara ay?rabiliriz. Örne?in sanat kütüphaneleri, t?p kütüphaneleri, hukuk
kütüphaneleri gibi.
Kütüphaneleri harita kütüphaneleri, görsel i?itsel kütüphaneler, elektronik
kütüphaneler gibi “dermelerinin türlerine” göre de s???fland?rabiliriz.
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Günümüzde kütüphanelerin yap????? ve hizmetlerini etkileyen çok say?da
teknolojik geli?me olmu?tur. Bilgisayar yaz???m ve donan?m teknolojisindeki
geli?meler, internet, www ve elektronik bilgi kaynaklar???n ortya ç?kmas? tahmin
edilemeyecek de???im ve geli?melere neden olmu?tur. Yukar?da yap?lan kütüphane
????fland?rmalar?na belkide “geleneksel kütüphane”, “elektronik kütüphane” ya da
“melez kütüphane” kavramlar??? da eklemeliyiz. Dolay???yla yukar?da yer alan
tan?mlar, özü itibar?yla geçerlili?ini korusa da bugünkü bak?? aç???yla baz? eksikleri
oldu?u söylenebilir. Asl?nda kütüphaneyi geli?en bir canl? gibi dü?ünürsek yap?lan
tan?mlar bir süre sonra de???mek durumunda kalacakt?r. Öyleyse günümüz
kütüphanesinin özelliklerine biraz daha vurgu yapan bir tan?mla bu bölümü
bitirebiliriz. Kütüphane, ister yaz??? ve bas??? ortamda isterse elektronik ortamda
olsun, her türlü bilgi ta?????????? sahip olma ya da eri?im yoluyla elde eden, en uygun
yararlanma ortam??? sa?layarak zaman ve mekan s???rlamas? olmaks???n
kullan???lar?n bilgi ihtiyac??? kar??layan bir bilgi kurumudur.
1.1.3.2. Dokümantasyon Merkezleri
?ngilizce “documentation center”, dilimize “belge merkezi” olarak
çevrilmektedir. Burada kullan?lan “documentation” teriminin anlam? belge de?il,
belgeye dayal? i?lemler ve hizmetlerdir. Yani belge i?lemdir. Oysa belge dedi?imiz
zaman ?ngilizce “document” kelimesinin kar?????? olmaktad?r. Dolay???yla bu
kavram? kar??layacak yeni sözcük/ler bulmam?z gerekmektedir. (Yontar, 1995: 2)
“Belge/dokümantasyon merkezi belirli belgelerle ilgili talepleri kar??lamak için belge
teslimi yapmak üzere onlar? sa?layan, örgütleyen ve depolayan bir örgüttür....bu
merkezin belgelerle ilgili amac???n, belge ar?ivlemek de?il, belge da??tmaya yönelik
oldu?u belirtilmektedir.” (Yontar, 1995: 3)
“Her türden yay?nlar?, belgeleri, verileri (data) içerikleri aç???ndan inceler, inceleme
sonuçlar??? depolar, düzenler, soruldu?unda bunlar üzerine bilgi verir, bununla
birlikte ya da yaln?zca sürekli yay?nlar yaparak, çal??malar???n sonucunu ilgililere
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duyururlar. Öz dergileri (abstract) yay?nlama ya da belirli kullan???lara isteklerine
göre seçerek bilgi verme i?i belgebilim merkezlerinin i?idir.” (Baysal, 1982: 57)
Belge/dokümantasyon merkezleri “belgelerin içerik tan?mlamas? ve
analizlerinin yap?lmas?na, bunlar?n yay?lmas?na ve bilgi kaynaklar???n duyurulmas?na
yönelik faaliyetler yapan” kurumlar olarak tan?mlanmaktad?r.
“Çe?itli bibliyografyalar ile öz ve dizinlerin haz?rlanmas?, duyurulmas?,
yay?nlanmas? gibi i?levler üstlenebilen bu merkezler, daha ziyade ara???rmac?lara
hizmet verirler. Yine, genellikle kendilerine talep gelmesini beklemeksizin
dokümantasyon faaliyetlerini sürdürürler....Ulusal belge merkezleri, resmi ve özel
kurulu?lara ba??? belge merkezleri gibi gruplara ayr???rlar.” (Yontar, 1995: 5; Reitz,
t.y.)
Belgelendirme ve bilgilendirme aras?nda, biri olmadan di?eri olmaz
biçiminde bir ili?ki söz konusudur. Biliyoruz ki bilgi do?ada her yerde vard?r. ?nsan
onu belgeleyerek sürekli ço?alt?r. Öyle ise bilimsel ara???rman?n bir görevi de do?ada
ve toplumda bulunan ve henüz belgelenmemi? olan bilginin kayda geçirilmesini yani
belgelendirilmesini sa?lamakt?r. Belge/dokümantasyon merkezlerini de kullan???lar?n
bilgi ihtiyaçlar??? talep gelmesini beklemeksizin kar??lamak üzere belgeye dayal?
bibliyografik listeler ve içerik çözümlemeleri yaparak bunlar? elektronik ortamda
duyuran bilgi kurumlar? olarak tan?mlamak mümkündür.
Günümüzde dokümantasyon merkezi kavram?na art?k çok s?k
rastlanmamakta, onun yerini yava? yava? bilgi merkezi kavram? almaktad?r.
TÜB?TAK Dokümantasyon Merkezi bugün yoktur. Yerine ULAKB?M vard?r. Buna
kar????k üniversitelerdeki “kütüphane ve dokümantasyon daire ba?kanl???” kurum ve
kavram olarak ya?amaktad?r.
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1.1.3.3. Bilgi Merkezleri
Bilgi ve bilgi hizmeti sunmakla görevli kurumlardan biri de bilgi
merkezleridir.
“Normal olarak belgeleri toplayan, örgütleyen, depolayan, belgelere eri?im sa?layan
ve onlar? da??tan ba??ms?z bir örgüt ya da bir örgütün yönetsel birimidir.” Bu
merkezler “...yay?n tarama, bibliyografya, ve özler haz?rlama, seçmeli bilgi yay???
gibi” temel birçok hizmet sunmaktad?r. (Yontar, 1995: 3-4)
Bilgi merkezleri (information centre);
“...kullan??? talebini beklemeden ve/ya da talebe ba??? olarak, kullan???
gereksinimlerine uygun bilgi sa?lamak olan bu merkezler, hizmetlerini sözlü olarak,
ayn? zamanda yaz???, bas??? ve bask? d??? araçlarla gerçekle?tirirler. Kullan???lar?n,
bilgi almak üzere mutlaka bilgi merkezlerine gitmeleri gerekmeyebilir. Bilgi
merkezleri hem ara???rmac?, hem de ara???rmac? olmayanlara hizmet verebilirler.”
(Yontar, 1995: 5)
Bilgi merkezleri de gruplara ayr???rlar. Bilgi merkezi (information center),
bilgi çözümleme merkezi (information analysis center), bilgi ve bilgi yöneltme
merkezleri (information and referral center), bilgi da????m merkezleri (information
clearinghouse) ve bilgi bankalar?ndan (data banks) söz edilebilir.
Bilgi merkezi (information centre) olarak adland???lan merkezlerde,
“...kullan???lara sunulan bilgi, analize ve de?erlendirmeye tabi tutulmaz. Bilgi
gereksiniminin düzeyi ve kapsam?na uygun olarak elde edilen bilgi, do?rudan
kullan???ya sunulur. Böylece, bilginin içeri?i veya niteli?i konusundaki
de?erlendirme, kullan???ya b?rak???r.” (Yontar, a.y.)
Bilgi merkezleri de genellikle kullan??? talebini beklemeksizin bilginin en
??zl? ve ihtiyaca uygun bir biçimde elde dilmesi ve da????lmas? görevini
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üstlenmi?lerdir. Elde edilen bilgiler içerik çözümlemeleri yap?lmadan kullan???ya
sunulur ve bilginin de?erlendirilmesi kullan???ya b?rak?lm?? olur.
1.1.3.4. Bilgi Çözümleme Merkezleri
Bilgi çözümleme merkezleri (information analysis centre) genellikle belirli
konularda uzmanla???? ara???rma merkezlerine ba??? olarak çal???rlar. Bu merkezler,
“...bilgi merkezlerinin en geli?mi? biçimidir; üstlendikleri rol nedeniyle ara???rma
kurumlar?na ba??? olarak çal???rlar....Belirli konularda ... güncel bilgi birikimini
de?erlendirmek üzere belge ve bilgi toplamak; bunlardan yararlanarak düzenli veya
istek üzerine de?erlendirme raporlar? haz?rlamak ve do?rudan uygulanabilecek
bilgileri ... sunmakt?r. ... Bundan ba?ka , bilgi aç??? olan alanlar? saptamak ve bu
alanlarda ara???rma yap?lmas??? uyarmak bak???ndan da önemli bir rol oynarlar. Bu
merkezlerin çal??malar? uzmanla???? yay?nlar ve bilgiler yan?nda, niteliksel (durum
belirten) verileri de kapsar.” (Guinchat, Menou, 1990: 215-216)
“Yay?nlanm?? ya da ara???rmalar sonucunda tam olarak belirmi? verileri incelemek,
çe?itli görü? aç?lar?ndan, özel yararlan??? gereklerine göre gözden geçirmek, yeni bir
bile?im yapmak ve bunlar üzerine, yay?nlar? inceleyen bültenler, konu incelemeleri,
istatistik tablolar, “Science Progress” diye adland???lan türden geli?me raporlar?
halinde, sonuç durumundaki bilgiyi vermekle görevli kurulu?lard?r.” (Baysal, 1982:
57)
Baysal bu kurumlar?, bilgi analiz merkezleri yerine “bilgi çözümleme
merkezleri” olarak ifade ediyor. (Baysal, a.y.)
Bu merkezlerde “bilgi, analiz edilip de?erlendirilerek kullan???lara sunulur”.
(Yontar, 1995: 6) Do?ru bilgiyi, do?ru ki?iye do?ru zamanda sunmakla görevli
kurulu?lard?r. (Katz, 1974: c.2., 16)
Bilgi çözümleme merkezleri, bilgi ve dokümantasyon merkezlerine
benzemekle beraber daha ayr?nt??? hizmet vermeleri yönüyle ayr???r. Konular?nda
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uzman ve deneyimli ki?ilerin görev ald??? bilgi çözümleme merkezleri, sadece bilgi
ve belgeleri elde etmekle kalmaz ayn? zamanda ayr?nt??? içerik çözümlemeleri yap?p
bunlar? rapor haline getirerek talep olsun ya da olmas?n ilgili ki?ilere sunmakla
görevli kurulu?lard?r. Bilginin içeri?i ve do?rulundan sorumludurlar.
1.1.3.5. Bilgi ve Bilgi Yöneltme Merkezleri
Bilgi ve bilgi yöneltme hizmeti 1960’l? y?llar?n sonlar? ile 1970’li y?llar?n
ba??nda ABD’de baz? halk kütüphanelerinde geli?tirilmi? bir hizmettir. (Bopp, 1991:
6) Bu hizmetle ilgili daha ayr?nt??? bilgi, bilgi hizmeti türleri ad? alt?nda bu bölüm
içinde ele al?nacakt?r.
“Bilgi dan??ma, bilgiye yöneltme, belge ve bilgi da?????? gibi i?levleri olan bu
kurulu?lardan biri, bilgi ve bilgi yöneltme merkezleri (information and referral
center) ad??? alan kurulu?lard?r. Daha ziyade telefonla bilgi veren bu kurulu?lara,
genellikle çabuk yan?tlanabilen sorular yöneltilebilir. Bu kurulu?lar, ara???rmac???n
gereksinimini kar??layacak bilgiye ya da bu bilginin elde edilebilece?i kurulu? yahut
ki?ilerin listesine sahiptirler. Böylece istenen bilgiyi kendileri veremezlerse,
ara???rmac??? bilgi alabilecekleri kaynaklara yöneltirler.” (Yontar, 1995: 6)
“Bu tür hizmet veren kurumlar, kullan?????n bilgi istemine cevap veren belgeleri
veya bilgileri sa?lamazlar; fakat kullan????? bilgi kaynaklar?na (ikincil yay?nlar, bilgi
merkezleri, meslek örgütleri, ara???rma enstitüleri, uzman ki?iler v.b. gibi) yöneltirler
ve arad?klar? bilgi veya belgeyi nerede bulabileceklerini söylerler. Kaynaklar
hakk?nda bilgi içeren rehberler, bilgi kütükleri ve benzeri araçlar? kullan?rlar veya bu
amaçla özel kütükler olu?tururlar.” (Guinchat, Menou, 1990: 225)
Bilgi ve bilgi yöneltme hizmetleri hem ayr? merkezler biçiminde hemde
kütüphanelerin içinde bilgi hizmetleri bölümünde örgütlenebilir. Amac?, belge ve
bilgi sa?lamak yerine, bilgi ihtiyac? olan ki?ileri bu bilgiyi alabilecekleri en uygun
ki?i ya da kurumlara yönlendirmektir. Bu amaçla bilgiyi nerede bulabileceklerini
gösteren yerlerin ve ki?ilerin adres ve eri?im bilgilerini içeren listeler olu?tururlar.
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1.1.3.6. Bilgi Da????m Merkezleri
Bilgi merkezlerinin bir türü de bilgi da????m merkezleridir.
“Bilgi da????m merkezleri (information clearinghouse) olarak adland???lan kurulu?lar
ise, belirli belge/bilgileri (örne?in belirli kurulu?lar?n veya belli bir konudaki çe?itli
kurulu?lar?n yay?nlar?, ara???rma raporlar? vb. gibi) toplayan, düzenleyen ve
istendi?inde da??tan merkezler olarak i?lev görürler. Ayn? zamanda, bilgi dan??ma ve
bilgiye yöneltme gibi hizmetler de verebilirler.” (Yontar, 1995: 6)
Bu merkezler de bir çe?it belge bilgi merkezidir. Bilgi merkezi ve bilgi
çözümleme mekezleri kadar ayr?nt??? i?levleri olmasa da yine de belirli konulardaki
belge ve bilgileri elde eden düzenleyen ve talep geldi?inde ilgili ki?i ve kurulu?lara
sunan bilgi kurumlar???r.
1.1.3.7. Ar?ivler
Türkçe sözlükte (1992: 166,88) “belge ve yaz?lar?n sakland??? yer” anlam?nda
“belgelik” olarak tan?mlanan ar?iv terimi, Yunanca resmi bina, güvenilir bina
anlam?na gelen “arkheion”dan türetilmi?tir. (Alpay, 1973: 11) Latince’de ise
“archivum” olarak geçmektedir. ?ngilizce ve Frans?zca’da “archives”, Almanca’da
“archiv” olarak kullan?lan terim Türkçe’de de “ar?iv” olarak kullan?lmaktad?r.
(Binark, 1980: 3)
1962 y???nda toplanan VII. Milletleraras? Ar?iv Yuvarlak Masa
Konferans?’nda yap?lan ve ortak olarak kabul edilen tan?ma göre ar?iv:
“a. Kurumlar?n, gerçek veya tüzel ki?ilerin gördükleri hizmetler, yapt?klar?
haberle?me veya i?lemler sonucu meydana gelen (toplanan, biriken) ve bir maksatla
saklanan dokümantasyon;
b. Söz konusu dokümantasyona bakan kurum,
c. Bunlar? bar?nd?ran yerlerdir.” (Binark, 1980: 4)
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Bir ba?ka tan?ma göre de ar?iv;
“1) Gerçek veya tüzel ki?ilerin yaz??malar? s?ras?nda kendili?inden biriken belgelerin
tümü;
2) Böyle belgelerin toplan?p birle?tirildi?i, korundu?u, örgütlendirilip yönetildi?i
yer.” (Alpay, 1973: 11)
Ar?ivcilik terimleri ile ilgili bir sözlükte ar?iv, de???ik anlamlar??? da içerecek
biçimde ?öyle tan?mlanm????r:
“(1) Ar?ivlik de?eri nedeniyle, yarat?lmalar?ndan sorumlu ki?ilerce, kendi
kullan?mlar? için, bunlar?n i?levsel haleflerince veya ar?ivler taraf?ndan, elenerek
veya elenmeden saklanan, güncel olmayan evraklar. (2) Ar?ivlerin ço?alt???,
korunmas? ve yayg?nla?????lmas?yla yükümlü kurulu?. Ar?iv hizmeti veya ar?iv
kurumu da denir. Ar?ivler ve ar?ivlerin yükümlülü?ünü üstlendikleri kurulu? türünün
ismiyle de an???rlar. Ör. Üniversite/gazete/radyo/televizyon ar?ivleri. (3) Ar?ivlerin
korundu?u ve kullan?ma sunuldu?u bina ya da bina bölümü. Ar?iv deposu da denir.
(4) Tek bir provenanstan kaynaklanan ar?ivler. (5) Ar?ivlerin parçalar??? olu?turan
unsurlardan her biri. Ar?iv belgesi de denir.”(Ar?ivcilik Terimleri, 1995: 5)
Ar?iv;
“tarihi, biçimi ve üzerinde kay?tl? oldu?u materyal ne olursa olsun, özel ve tüzel
ki?ilerin, kamu kurumlar???n ve özel kurulu?lar?n tüm birimlerinin çal??malar???
yaparken bizzat kendilerinin ürettikleri veya kendilerine gelen tüm belgeler
toplulu?u” olarak da tan?mlanmaktad?r. (Aren, 1998: 523)
Ar?ivler, kurumlar?n ya da devletin haf?zas? / belle?i olarak kabul edilirler.
Geçmi?le gelecek aras?nda ba? kuran kurumlard?r. Ayn? zamanda bir ülkenin bilgi
sistemini olu?turan yap???n önemli bir parças??? meydana getirirler. (Akbulut, 1991:
292) “Ulusal ar?iv hizmetleri, bilgiyi depolama ve yayma ile ilgilenen kütüphaneler,
dokümantasyon hizmetleri ve müzelerden olu?an daha büyük çaptaki ulusal
kurulu?lardan olu?an yap???n bir parças???rlar.” (Cook, 1984: 7)
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Ar?ivler de kütüphaneler ve müzeler gibi ait olduklar? devlet, kurum veya
ki?iler yan?nda içerdi?i belgelerin çe?itlerine göre de türlere ayr???rlar: Devlet
ar?ivleri, ?ehir ar?ivleri, noter ar?ivleri, dini ar?ivler, özel ar?ivler, hastane ar?ivleri,
ticari kurulu?lar?n ar?ivleri, kartografik ar?ivler, ikonografik ar?ivler, folklor
ar?ivleri, görsel-i?itsel ar?ivler(film, resim, ses, mikrofilm v.b.) gibi. (Binark, 1980:
9-10; Baysal, 1982: 57)
Ar?iv mevcudunu olu?turan belgelerin kendine has birtak?m özellikleri vard?r.
Ar?iv belgesi ait oldu?u kurumun veya ki?ilerin yaz??malar? sonucu kendili?inden
olu?ur. Yani do?al olarak üretilmektedir. Di?er bir özelli?i ise, özgün belge
olmalar???r. ?lk elden üretilir ve ba?ka bir e?i ya da kopyas? yoktur. Dolay???yla di?er
yay?n türleri gibi ço?alt?lamazlar. (Odaba?, 1999: 358)
Ar?iv kurumunun ortaya ç?????nda ve geli?mesinde yaz???n icad? temel bir rol
oynamaktad?r. Kentlerin ortaya ç?????, ticaretin geli?mesi, alacak ve borç kay?tlar???n
düzenli tutulup saklanmas?, hukuk kurallar?, anla?malar vb. toplumsal ve ekonomik
geli?meler ar?iv kurumunun geli?mesinde önemli bir rol oynam????r. (Özdemirci,
1999: 371)
Ar?iv tarihi çok eski devirlere dayan?r. “...eski Yunan ve Roma ça?lar?na
de?in uzanan tarihsel bir kökene sahiptir.” (Dearstyne, 2001: 9) ?lk kütüphanelerin de
ortaya ç?kt??? Mezopotamya’da M.Ö.2000 y???nda hem devlet hem de tap?nak
ar?ivlerinin bulundu?u bilinmektedir. Yine M.Ö. 1800-2000 y?llar?na ait, Hitit’lerin
ar?ivlerinin sakland??? (Hattu??? – Bo?azköy) bir devlet ar?ivi meydana ç?kar?lm????r.
Kraliyet ve ?ehir ar?ivleri 8. yüzy?lda, imparatorluk ar?ivleri de 13-14. yüzy?llarda
kurulmu?tur. Ortaça? Avrupa’s?nda ise ar?ivler önce kiliselerde kurulmu?tur. Daha
sonra 14. yüzy?ldan itibaren düzenli ar?ivlerin kuruldu?u görülmektedir. (Binark,
1980: 22; Alpay, 1973: 12)
Frans?z ?htilali’nin ar?ivlerin tarihinde önemli bir yeri vard?r. ?htilalin oldu?u
1789 y??? modern anlamda ar?ivlerin kurulu? tarihi olarak da görülmektedir. ?htilalin
getirdi?i özgürlük anlay??? sayesinde ar?ivler belirli kurum ve ki?ilerin hizmetinde
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olmaktan ç???p geni? kitlelerin yararlanmas?na aç?lm?? ve tarihsel ara???rmalarda da
kullan?lmas? kolayla??????r. (Özdemirci, 1999: 371)
Türklerin tarihinde de ar?ivin önemli bir yeri vard?r. Orta Asya’da Uygur
Türkleri’yle ba?layan, Anadolu Selçuklular? ve Osmanl? Devleti ile devam eden bu
gelenek günümüze dek sürmü?tür. Osmanl?larda ar?iv belgeleri ?stanbul’un fethine
kadar ba?kent Bursa ve Edirne’deki ar?ivlerde tutulmu?tur. Fetihten sonra ar?iv
belgeleri ?mparatorlu?un yeni ba?kenti ?stanbul’a ta??nm????r.1846 y???nda “Hazine-i
Evrak” ad? alt?nda devlet ar?ivi niteli?inde bir te?kilat kurulmu? ve 1848 y???nda da
binas? tamamlanm????r. (Binark, 1991: 15-17)
Cumhuriyetin kurulu?undan sonra da Osmanl? dönemine ait “Hazine-i Evrak”
te?kilat?nda bulunan belgelerin korunmas? çal??malar? sürdürülmü?tür. Bu çal??malar
neticesinde 1982 y???nda Ba?bakanl??a ba??? “Osmanl? Ar?ivi Daire Ba?kanl???”
kurulmu?tur. Cumhuriyet dönemine ait ar?iv belgelerinin kontrol alt?na al?nmas? için
de 1976 y???nda“Cumhuriyet Ar?ivi Daire Ba?kanl???” kurulmu?tur. Daha sonra bu
iki ayr? Ba?kanl?k, 1984 y???nda tek bir idari yap? alt?na al?nm?? ve “Devlet Ar?ivleri
Genel Müdürlü?ü” kurulmu?tur. (Özdemirci, 1999: 373-375)
Buraya kadar verilen tan?mlarda da görülece?i gibi ar?iv, hem ki?i veya
kurumun yaz??malar? sonucu kendili?inden olu?an ve biriken özgün belgeleri hem de
bu belgelerin korunup sakland??? yer veya binay? ifade etmektedir.
1.1.3.8. Müzeler
Müzeler de kütüphaneler ve ar?ivler gibi evrensel kültür miras??? olu?turan
“bellek ya da bilgi kurumlar?” aras?nda yer almaktad?r. Gerek sahip olduklar?
koleksiyonun bilgi de?eri aç???ndan gerekse bilgilendirme yöntemleri aç???ndan di?er
bilgi kurumlar?yla benzerlik gösterirler.
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Tarihsel süreç içerisinde müzenin ortaya ç????? kütüphane ve ar?ivlerden daha
eski dönemlere dayanmaktad?r. Bunun nedeni de müze malzemesinin do?rudan
yaz??? belgelere dayanm?yor olmas???r. Oysa ar?iv ve kütüphanelerin temel
malzemesi yaz??? belgelerdir. Bu nedenle ortaya ç?kmalar? yaz???n icad?yla birlikte
olmu?tur.
“Tarih süreci içerisinde do?a nesnelerinin ve sanat yap?tlar???n bir araya getirilmesi
ilk kez Paleolotik ça? mezarlar?nda (M.Ö. 100.000-40.000) görülmü?tür. ... Eski
????r ile Mezopotamya’da da de?erli e?yalar?n mabetlerde, mezarlarda, kutsal
alanlarda veya saraylarda bir arada sergilendikleri de görülmü?tür. Dinsel amac?n ön
plana ç?kt??? bu sergilemenin yan? s?ra sava?larda galip gelen hükümdarlar ele
geçirdikleri ganimetleri kuvvet ve kudret gösterilerinin bir simgesi olarak halk???n
görebilecekleri yerlere koymu?lard?. ... Sanatsal a??rl?kl? objelerin bilinçli olarak
toplanmas? ilk defa eski Yunan’da görülmü?tür. Antik ça?da çe?itli objeler
mabetlerin “thesauroi” denilen hazine dairelerinde korunmu?tur. ... Hellenistik Ça??n
ünlü krallar?ndan I.Ptolemaios da (M.Ö.304-285) M.Ö. 300 y?llar?nda o dönemin
önemli bir kültür merkezi olan ?skenderiye’de ilk müze ve kütüphaneyi kurmu?tur.”
(Yücel, 1999: 19)
Eski ça?larda de?erli nesne ve sanat eserleri ma?ara, mezar, tap?nak, saray,
kent merkezi gibi yerlerde gerek dinsel gerekse zenginlik, gösteri? ve güç ifadesi
olarak toplan?p sergilenmi?tir. Ancak bunlar bugün anlad?????z biçimde bir müze
olu?turmak dü?üncesiyle yap?lmam?? olsalar bile yine de ilkel anlamda da olsa
müzelerin ba?lang??? oldu?u belirtilebilir. Avrupa’da orta ça? da dahi henüz bugünkü
anlamda müze kurma fikri ve eserlerin sergilenme dü?üncesi mevcut de?ildi. Daha
çok sanat yap?tlar???n toplanmas? ve koleksiyon olu?turma fikri ön planda olmu?tur.
(Yücel, 1999: 19-20)
Önceleri kilise ve manast?rlarda olu?turulan daha sonra zengin ve soylu
ki?ilerin ve ailelerin olu?turdu?u bu koleksiyonlar kilise, saray ya da malikanelerde
halk?n eri?iminden uzak bulunmaktayd?. Halk bu koleksiyonlar? ancak kendilerine
belirli zamanlarda verilen özel izinlerle çok k?sa bir süre için görebilme ?ans?na
sahipti. Bat? toplumunun bir ürünü olan müze ve müzecilik kavram???n ortaya ç?????
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bu koleksiyonlar?n kamula?????lmas?yla ancak 18. yüzy?lda gerçekle?mi?tir. Böylece
önce Avrupa’da yayg?nla?an müzeler daha sonra 19 ve 20. yüzy?llarda A.B.D. de
geli?me göstermi?tir. (Atagök, 1997: c.2. 1322)
Müze kelimesi Frans?zca’dan gelmektedir. Yunanca “museion” (musalar?n
tap?na??-ilham perilerinin yeri) sözcü?ünün Latincesi olan “museum” dan
gelmektedir. Mitolojide (Yunan ve Roma mitolojisinde) dokuz musa’n?n sanat
tanr?çalar??? temsil etti?ine ve sanatlara yön verdi?ine inan???r. (“Müze”, 1999: c.9,
76)
Türkçe sözlükte ise müze ?u ?ekilde tan?mlanm????r: “Sanat ve bilim
eserlerinin veya sanat ve bilime yarayan nesnelerin sakland???, halka gösterilmek için
sergilendi?i yer veya yap?.” (Türkçe Sözlük, 1998: c.2, 1621)
Uluslararas? Müzeler Birli?i (The International Council of Museums) ICOM’
a göre müze;
“...kültürel de?er ta??yan unsurlardan olu?an bir bütünü çe?itli biçimlerde korumak,
incelemek, de?erlendirmek, özellikle halk?n be?enisinin yükselmesi ve e?itimi için
sergilemek amac?yla kamu yarar?na yönetilen sürekli bir kurumdur”. (Atagök, 1997:
c.2, 1320-1321)
Amerikan Müzeler Birli?i’nin (The American Association of Museums)
tan???na göre ise müze;
“...varl?????n ba???ca amac? geçici sergiler düzenlemek olmayan, federal ve eyalet
vergilerinden muaf olan, topluma aç?k olup, toplum ç?karlar? çerçevesinde yönetilen,
sanatsal, bilimsel (canl? ya da cans?z), tarihsel ve teknolojik materyaller de dahil
olmak üzere, e?itimsel ve kültürel de?erlere sahip nesne ve örnekleri koruyan,
muhafaza eden, inceleyen, yorumlayan, bir araya getiren ve toplumun ö?renmesi ve
??lenmesi için sergileyen, kar amac? gütmeyen daimi bir kurumdur. Bu nedenle
müzeler bir önceki cümlede belirtilen gereklilikleri kar??layan botanik bahçelerini,
zooloji parklar???, akvaryumlar?, planetaryumlar?, tarihi kurulu?lar?, tarihi evleri ve
mekanlar? da kapsamaktad?r.” (Demir, 2001: 4)
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Buraya kadar yap?lan tan?mlarda da görülebilece?i gibi müze tan?mlar?nda
ortak olarak belirtilen üç nokta bulunmaktad?r. “Kamu yarar?”, “kar amac?
gütmeme”, “sürekli bir kurum”.
Müzeler de di?er bilgi kurumlar? gibi çe?itli özellikleri bak???ndan genel
müzeler, arkeoloji müzeleri, sanat müzeleri, askerî müzeler, devlet müzeleri,
üniversite müzeleri, ulusal müzeler, e?itim müzeleri, aç?k hava müzeleri gibi türlere
ayr???r. (Demir, 2001: 10-11)
Di?er kurumlar gibi müzeler de bilgi ça??na uyum sa?lamak için yap?lar?nda
ve hizmetlerinde yenilik ve de???iklik yapmak durumundad?rlar. Bu nedenle “yeni
müzecilik anlay???” ad? ile ortaya yeni dü?ünceler konulmu?tur. 1950’li y?llarda
A.B.D.’de ortaya ç?kan bu dü?ünceleri savunanlar?n ileri sürdükleri öneriler
“müzenin bilgi aktarmas? temeline dayanmaktad?r.” Yani müze bir “bilgi”
kurumudur, kayna??nda “bilgi” yatmaktad?r. Müzeyi ziyaret edenlerin ziyaret
sonunda elde edece?i bilgi ve deneyim gibi  kazan?mlar müzenin bir ürünü olarak
görülmektedir. (Atasoy, 1997: 97)
“Hemen hemen bütün müzeler, kültürel çekim merkezlerine dönü?melerini sa?layan
düzenlemelerden yararlanmaktad?rlar. Müzebilimin kaydetti?i ilerlemeler, tozlu
müze imgesini ortadan kald?rm????r. Etkin i?aretleme, görsel-i?itsel kurgular,
aç?klay??? kitapç?klar, telsizle yönlendirme, eserlerin okunurlu?unu art?rmaktad?r.
Ziyaret-konferanslar, film programlar?, e?itim sistemiyle kurulan ba?lar, müzenin
ziyaretçileriyle ili?kilerini de???tirmektedir. Çocuk ve yeti?kin atölyeleri, ziyaretçiyi
etkin bir konuma sokmaya çal??maktad?r. A??rlama ve hizmet alanlar? (kafeterya,
restoran, kitapevi, kart sat?? yeri, dükkanlar), kütüphane ve dokümantasyon merkezi,
müzenin i?levlerini çe?itlendirmektedir. (“Müze”, 1999: c.9, 80)
Müzeler ellerindeki kaynaklar?, di?er bir deyi?le bilgi kaynaklar??? toplumla
payla?arak bugün oldu?u gibi gelecekte de var olmaya çal??maktad?r. Bu durumun
tersi olursa, toplumdan uzak kalarak var olmalar???n anlam??? yitirmeye
ba?layacaklard?r.
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Özellikle bu son bölümdeki aç?klamalardan anla??laca?? üzere müze,
kütüphane ve ar?iv ad? alt?ndaki bilgi kurumlar? temel özellikler bak???ndan birbirine
çok benzemektedir. En temel özellikleri ise “bilgi ta??yan nesnelere” sahip
olmalar???r. Kütüphanelerle müzeler bir yerde belirgin olarak birbirlerinden ayr???r.
Müzedeki eserler “tektir” ve e?itim ve ara???rma için orijinal belge olma niteli?i ta??r.
(“Museums”, 2002: c.24, 480) Ar?ivlerle sahip olduklar? belgelerin ‘tek’ yani özgün
olmas? bak???ndan benzerlik gösterirler. Kütüphane nesnesinin temel özelli?i ise
zaman ve uzam(mekan) içinde ta??ma ve ula???rma yetene?ine sahip olmakt?r.
Müzedeki bir eser ise sadece zaman içinde ta??ma yetene?ine sahiptir. Bu nedenle
kütüphanecili?in ilgi alan?na girmez. Fakat o eserle ilgili yaz???, bas???, görsel-i?itsel
belgeler kütüphanenin ilgi alan?na girer. (Baysal, 1982: 22)
Müzelerde, di?er bilgi kurumlar? gibi bilgi ta??yan nesneleri toplayan,
koruyan, de?erlendiren, belgelendirme i?lemlerini yaparak toplumun ö?renmesi,
??lenmesi ve de?erlerini yükseltmesi için sergileyen, kâr amac? gütmeden kamu
yarar?na çal??an ve varl?klar??? sürdürme konusunda kararl? kurulu?lard?r.
Bilgi ta?????? nesneler bak???ndan hem ortak hem de ayr?cal?kl? özelliklere
sahip olan müze, ar?iv ve kütüphanelerin, sunduklar? hizmetler sonucunda elde
edecekleri kazan?mlar ise ayn???r. Müze ziyaretçisi müzeden bilgi ve deneyim elde
ederek “bilgilendirilmi? bir ziyaretçi” olarak ayr?lacakt?r ki, bu müzenin nihaî bir
ürünü olacakt?r. Ayn???ey kütüphane ve ar?iv için de geçerlidir. Kütüphanenin nihaî
ürünü “bilgilendirilmi? kullan???”, ar?ivlerin nihaî ürünü de “bilgilendirilmi?
ara???rmac?” olacakt?r.
1.2. Bilgi Hizmeti Türleri
Bilgi hizmeti türlerini genel olarak üç ba???k alt?nda toplamak mümkündür:
Bilgi(information), ö?retme(instruction), rehberlik(guidance). (Bopp, 1991: s.4:
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Janes, 2003: 4-5) Her bir ba???k da kendi içinde daha ayr?nt??? hizmet türlerine
ayr?lmaktad?r.
Bilgi hizmetinde, sorunun zorlu?una ve yan??? bulman?n bilgi hizmeti
uzman???n ne kadar zaman??? ald???na bak?lmaks???n, okurun sorusu veya bilgi
ihtiyac? kar??lanmal???r. Ö?retme hizmeti, temel bilgi kaynaklar???n(bas??? veya
çevrim içi) seçiminde yard?m, katalog kullanmay? ö?retme, kütüphanede bilgi
kaynaklar???n nas?l düzenlendi?ini ve bilgi hizmeti uzman???n ona nas?l yard?m
edebilece?ini ö?retme gibi hizmetleri kapsar. Rehberlik hizmeti ise ö?retme
hizmetine benzer yönlerinin bulunmas?yla birlikte, kullan???ya belirli becerileri
??retmekten çok, yard?m ve tavsiyelerde bulunmay? içerir.
??saca özetlemeye çal??????m bu hizmetler a????da ayr?nt??? olarak ele
al?nmaktad?r.
1.2.1. Bilgi Sa?lama Hizmeti
Bu hizmet basit ve kolay yan?tlanabilen sorulardan ara???rma gerektiren
sorular? yan?tlamaya, kütüphaneleraras? ödünç vermeden seçmeli bilgi yay???
hizmetine kadar birçok hizmet çe?idini içerir. A????da bu hizmet çe?itleri ayr?nt???
olarak ele al?nacakt?r.
1.2.1.1. Kullan??? Sorular??? Yan?tlama
Kullan???lar bilgi gereksinimlerini kar??lamak için bilgi hizmeti uzmanlar?na
soru sorarlar. Bu sorular, bazen kolay bazen de zor yan?tlanabilecek türden olabilir.
Ancak kullan??? her zaman soruyu nas?l s???rlayaca???? da bilemez. Bu durumda bilgi
hizmeti uzman? kullan?????n sorusunu anlamak ve nas?l yan?tlanaca??na karar vermek
için baz? sorular sormak durumundad?r. Kullan??? ile bilgi hizmeti uzman? aras?ndaki
bu görü?me(reference interview) kullan?????n bilgi ihtiyac??? belirlemek amac?yla
yap???r. Kullan?????n sorusunu do?ru ve tam olarak anlamak çok önemlidir.
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Kullan??? sorular? de???ik aç?lardan ele al?narak grupland???labilir. Çok genel
bir grupland?rma ?u ?ekilde yap?labilir: 1) Kullan??? bilinen ?eyi sorabilir. Belirli bir
kitab?n, makalenin, filmin ya da ba?ka bir materyalin kütüphanede var olup
olmad????? sorabilir. Ya da bilinen bir yazar?n kitap veya kitaplar? olabilir. Bilgi
uzman? sadece katalo?a ya da bir bibliyografyaya bakarak bu soruyu yan?tlayabilir,
?nternet de bu tür sorular?n yan?tlanmas?nda s?kça kullan???r. 2) Belirli bir konuda
bilgisi olmad??? halde o konuda bilgi isteyebilir. Bu tür sorular? yan?tlamaya kullan???
ile görü?me yaparak ba?lamak gerekir.(Katz, 1992: c.1, 11-12)
Bir ba?ka bak?? aç???yla ele al?nd???nda ise sorular dört gruba ayr?labilir.
1) Yöneltme (direction) gerektiren sorular: Bu tür sorulara kullan????? kütüphane
içinde ilgili yere, ki?iye ya da bölüme yönelterek yan?t verilebilir. A????da bu tür
sorulara baz? örnekler yer almaktad?r. Kütüphane katalo?unu hangi bilgisayarlardan
tarayabilirim? Sanat konusundaki kitaplar nerede? Fotokopi nerede çektirebilirim?
2) Hemen yan?tlanabilen sorular (ready reference questions): Türkçe’ye “k?sa ve
kolay müracaat sorular?” (Kurbano?lu, 1996: 270) veya “hemen
yan?tlanabilen...dan??ma sorusu” (Uçak, 2004: 411) olarak çevrilen bu sorulara
Lancaster “factual-type questions” ad??? vermektedir. (Lancaster, 1993: 151) Bunu
Türkçe’ye “olaylara dayanan tür sorular” ?eklinde çevirebiliriz.
Bu tür sorulara yan?t verme i?i en temel bilgi hizmetlerinden birisidir.
Ansiklopedi, almanak, indeks veya istatistik türü temel bilgi kaynaklar?na bak?larak
çabuk ve kolay bir ?ekilde yan?tlanabilir. ?nternet de bu tür sorular?n yan?tlanmas?nda
??kl?kla kullan???r. Genellikle gerçek olaylara dayanan bilgi içerirler. Örne?in adres
bilgisi, bir kelimenin anlam?, bir olay?n yeri veya tarihi, bir kurumun tarihçesi ve
etkinlikleri gibi. Bazen de kütüphanenin belirli bir kitaba, dergiye ya da veri taban?na
sahip olup olmad??? sorulabilir. Hemen yan?tlanabilen dan??ma sorular? genellikle 5N
1K olarak adland???lan soru kelimelerini içerir. Kim, ne, nerede, ne zaman, neden ve
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niçin gibi. Uzaya ilk ç?kan astronot kimdir? ?lk uzay arac? ne zaman f?rlat?lm????r? ?lk
olimpiyat oyunlar? ne zaman ve nerede yap?lm????r?
Hemen yan?tlanabilen sorular halk ve üniversite kütüphanelerinde bilgi
hizmetleri bölümlerine sorulan sorular?n büyük ço?unlu?unu olu?turmaktad?r. Bu
nedenle baz? kütüphaneler  iki ayr? bilgi hizmeti bölümü olu?turmaktad?rlar. Bir
tanesi,  hemen yan?tlanabilen sorular??? yan?tlamak için, di?eri ise daha zor ve
ara???rma gerektiren zaman al??? sorular? yan?tlamak için olu?turulan
bölümdür.(Bopp, 1991: 5)
3) Belirli bir ara???rma gerektiren sorular (specific-search question): Nükleer enerji
konusunda hangi kaynaklar var? Penguenler hakk?nda son be? y?lda yaz?lm?? makale
veya kitap var m?? Türkiye’de enflasyonun nedenleri nelerdir? Mimarl?k tarihi
konusunda kütüphanede hangi kitaplar var?
??er bir konu?ma metni veya okul ödevi haz?rlamak için bir konuda bilgi
aran?yorsa genellikle kullan?????n ihtiyac? bibliyografik bilgidir. Bu tür bilgi ihtiyac?
kütüphane katalo?undan, bibliyografyalardan ya da veri tabanlar?ndan sa?lanabilir.
Hemen yan?tlanabilen sorular ile belirli bir ara???rma gerektiren(specific-
search question) sorular aras?nda temel bir fark vard?r. Belirli bir ara???rma gerektiren
sorular?n yan??? olarak hemen daima kullan???ya bir belge, bir kitap veya bir rapor
verilir. Oysa hemen yan?tlanabilen sorular genellikle veriler ile yan?tlan?r ve bu
yan?tlar temel bilgi kaynaklar?ndan elde dilen k?sa yan?tlard?r. Bazen bir iki kelimelik
yan?tlar bile olmaktad?r. Bu aralar?ndaki önemli bir farkt?r.(Katz, 1992: c.1, 12-14;
Bopp, 1991: 5)
4) Ara???rma gerektiren sorular (research questions): Bu tür sorular? yan?tlamak
belirli bir zaman alabilir. Yan?tlar? uzun ve ço?u zaman yoruma dayal???r. Genellikle
yeti?kin ve konusunda uzman olan ki?ilerden gelir. Bu ki?iler bir profesör, bir ?irket
yöneticisi, bir bilimci veya herhangi bir konuda bir problemi çözmek için ya da bir
sorunu gidermek için bilgiye ihtiyac? olan herhangi bir ki?iden gelebilir. Enflasyonun
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Türk insan? üzerindeki etkileri nelerdir? Nükleer santrallerin çevreye ne tür etkileri
vard?r? E?itim düzeyi ile demokrasi aras?nda nas?l bir ili?ki vard?r? Kütüphaneler
ülke kalk?nmas?nda nas?l bir rol oynar? (Katz, 1992: c.1, 14-15)
1.2.1.2. Bibliyografik Ara???rma ve Do?rulama
En çok kullan?lan bilgi hizmeti türlerinden biri de “bibliyografik ara???rma ve
do?rulama”(bibliographic verification) d?r. Kullan???lar?n bibliyografik bilgi
gerektiren sorular??? yan?tlamay? içerir. Hemen yan?tlanabilen sorulara benzer.
Ondan farkl? yönü, ki?iler, olaylar veya kurumlar hakk?nda bilgi vermek yerine,
yay?nlar hakk?nda do?ru ve tam bilgileri sunar. Hem bibliyografik ara???rma hem de
bibliyografik do?rulama içeren bir hizmettir. Bibliyografik ara???rma “yay?n ya da
yay?nsal ara???rma” olarak da ifade edilebilir. “Yay?n kimli?i bulmak üzere ba?vurma
yay?nlar??? kullanma” ?eklinde tan?mlamak mümkündür. (Alpay, 1973: 21)
Yay?n kimli?i o yay??? ayr?nt??? olarak tan?tan bilgileri içerir. Bu tür bilgiler
kütüphane kataloglar?nda, bibliyografyalarda, indekslerde ve toplu kataloglarda olur.
Bu hizmeti sunan bilgi hizmeti uzman? belirtilen kaynaklar?n bas??? veya elektronik
versiyonlar??? taramak durumundad?r. Ara???rmaya yeni ba?lam?? acemi
denilebilecek bir kullan???, bu i?in, bilgi hizmetinin neden bu kadar önemli bir türü
oldu?unu dü?ünebilir. Bunun sebebi ö?rencilerin, ara???rmac?lar?n veya di?er
ki?ilerin bibliyografik al?nt?lar? tam olarak elde etmeme al??kanl?klar?ndan
kaynaklanmaktad?r. Ço?u zaman bir gazetede, dergide yada bilimsel bir kitap veya
makalede bile tart???lan yay?n hakk?nda yeterli ve tam bilgi verilmez. Hatta okul
??rencileri bile ço?u zaman ödevlerinde kaynaklar hakk?nda tam bilgi vermezler.
Bazen ayn? konuda bilimsel çal??ma yapanlar da birbirlerine tavsiye ettikleri yay?nlar
hakk?nda tam ve do?ru bilgi vermezler. ??te bu nedenlerle, yay?nlar?n kimlikleri
hakk?nda do?ru ve tam bilgiyi bulma görevi bilgi hizmeti uzman?na dü?mektedir.
(Bopp, 1991: 5)
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Bibliyografik ara???rma, bilgi uzman???n eksik bilgiyi bulmak için elinde var
olan mevcut bilgiyi kullanmas??? gerektirir. Bazen ara???rma s?ras?nda kütüphaneci
kullan?????n verdi?i bu bilginin sadece eksik oldu?unu de?il ayn? zamanda do?ru
olmad????? da fark etmektedir. Bilgi hizmeti uzman? eksik bilgileri tamamlad?ktan
veya yanl?? bilgileri do?rulad?ktan sonra o yay???n kütüphanedeki yeri bulunabilir
veya kütüphaneleraras? ödünç alma yoluna gidilebilir ya da yay?n kitap evinden sat?n
al?nabilir. (Bopp, 1991: 6)
Katz, bibliyografik ara???rma gerektiren sorular? yan?tlamada kullan?lan en
önemli ve yararl? yöntemin bilgi a?lar? oldu?unu belirtmektedir. Örne?in OCLC veya
di?er kütüphanelerin kataloglar??? bu i? için çok yararl? kaynaklar olarak
görmektedir. (Katz, 1992: c.1, 164) Günümüzde elektronik veri tabanlar? ve internet
sayesinde bu i? daha da kolayla??????r.
Katz bu tür sorular? üç ba???k alt?nda toplam????r:
1) Bibliyografik sorular (bibliographic query): Yay???n bibliyografik tan???nda eksik
olan bilgileri bulmay? gerektirir. Bilgi a?lar? (örne?in OCLC) sayesinde bir ki?inin
kitap, dergi ya da ba?ka bir kaynak türü hakk?ndaki tam ve do?ru bilgi iste?i sa?lan?r.
2) Do?rulama sorular? (verification query): Belirli bir yay?n hakk?nda mevcut
bilgilerin do?rulanmas??? gerektiren sorulard?r. Kullan???, bir yazar?n ad???n do?ru
yaz???????, yay?nevinin do?ru ad??? veya kitab?n bas?ld??? tarihi hatta sayfa say?????
bile ö?renebilir.
3)  Yer  belirleme  sorular? (location  query): Yay???n o kütüphanede mi yoksa ba?ka
yerde mi oldu?unu belirlemeyi gerektiren sorulard?r. Sistem yay???n kütüphane
içinde nerede ya da hangi kütüphanenin sahip oldu?unu gösterir. Kütüphaneleraras?
ödünç verme yolu ile bu yay?n istenebilir. (Katz, 1992: c.1, 165)
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1.2.1.3. Kütüphaneleraras? Ödünç Verme
Kütüphanenin kendi dermesinde bulunmayan yay?n veya yay?nlar?
kullan???????n ad?na ba?ka bir kütüphaneden ödünç almas? ve kullan?????na ya
kütüphane içinde ya da kütüphane d???nda yararlanmas? için ödünç vermesi olarak
tan?mlanabilir.
Kütüphaneleraras? ödünç verme (Interlibrary Loan –ILL) sadece kitap ödünç
almak için yap?lmamaktad?r. Özellikle bilimsel dergilerden makale istekleri de bu
hizmet kapsam?nda yap?lmaktad?r.
Bu hizmet yerel, ulusal ve uluslararas? düzeyde olabilir. ??lemler için sisteme
dahil olan kütüphane veya bilgi merkezleri aras?nda belli bir anla?ma ve kurallar
düzeni olu?turulmas? gerekir. Kullan?lacak formlar, ödünç verilebilecek yay?n türleri,
ödünç verme süreleri, kullan??? türü, postalama ve ücretler gibi konular önceden
belirlenmelidir. Bu kurallar genellikle ulusal düzeyde belirlenir. (Guinchat, Menou,
1990: 221)
Sistemin i?leyebilmesi için toplu kataloglara ihtiyaç vard?r. Günümüzde ise
art?k bilgi a?lar?, internet ve kütüphane katalog ve hizmetlerinin elektronik ortamda
veriliyor olmas? bu i? için uygun ortamlar olu?turmaktad?r. Elektronik posta ve
kütüphaneleraras? ödünç istek formlar???n kütüphane web sayfalar?nda yer almas? bu
hizmetin kolay, h?zl? ve do?ru olarak yap?lmas??? sa?lam????r. Hatta baz? durumlarda
kullan??? kütüphaneye gitmeden de ba?vuru i?lemlerini yapabilmektedir.
Kütüphaneleraras? ödünç verme bazen kütüphaneleraras? i?birli?i olarak da
adland???lmaktad?r. Bu bir ölçüde do?ru da olsa, asl?nda i?birli?i faaliyetlerinden bir
tanesini olu?turur. Çünkü kütüphaneleraras? i?birli?i daha geni? bir kavramd?r.
Kütüphaneleraras? ödünç verme, bilgi hizmetleri bölümünün temel
??levlerinden bir tanesidir. Çünkü bu i? bibliyografik ara???rma ve do?rulama
??lemlerinin bir sonucu olarak ortaya ç?kar. Bu nedenle bilgi hizmeti bölümünde
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verilmesi daha mant?kl? görünmektedir. Ödünç iste?inde bulunacak kütüphane
öncelikle yay?n veya yay?nlar?n bibliyografik bilgilerini do?rulamak durumundad?r.
Ancak baz? kütüphaneler idari olarak bilgi hizmetleri bölümünden ay?rmakta, baz?lar?
da ödünç verme bölümünün bir görevi olarak kabul etmektedir. (Bopp, 1991: 6;
Katz, 1992: c.1, 9)
1.2.1.4. Bilgi ve Bilgi Yöneltme Hizmetleri
Bilgi uzman? nas?l ki ba?ka kütüphanelerdeki kaynaklar? tespit edip kullan???
için ödünç alabiliyorsa ayn?? ?ekilde kütüphanenin sa?layamad???, kullan?????n bilgi
veya hizmet ihtiyac??? sa?layabilecek ki?i veya kurumlar? da tespit edebilir.
Kullan?????n ihtiyaç duydu?u bilgiyi kar??layacak kütüphane d???ndaki kaynaklar ile
bilgi ihtiyac? olan ki?i aras?ndaki ba?lant??? kolayla???rmak amac?yla geli?tirilmi?
olan bir bilgi hizmeti türüdür.(Bopp, a.y.)
Bilgi ve bilgi yöneltme hizmeti (Information and Referral Services – I & R)
olarak adland???lan bu hizmet, bilgi ihtiyac? olan ki?ileri, gerekli veri veya bilgi için
uygun kayna?a yöneltme hizmetidir. Bu yöneltme i?i, kütüphanelere ve
dokümantasyon merkezlerine olabilece?i gibi uygun resmi veya özel kurumlara ya
da ki?ilere de olabilir. Kolay ve çabuk yan?tlanabilen sorular?n yöneltildi?i bu
kurulu?lar genelde telefonla bilgi verirler. Bu yöneltme merkezleri veri veya
doküman sa?lamazlar. (“Referral Service”, 1997: 398)
“Bu kurulu?lar, ara???rmac???n gereksinimini kar??layacak bilgiye ya da bu bilginin
elde edilebilece?i kurulu? yahut ki?ilerin listesine sahiptirler. Böylece istenen bilgiyi
kendileri veremezlerse, ara???rmac???, bilgi alabilecekleri kaynaklara yöneltirler.”
(Yontar, 1995: 6)
Kütüphane d??? kaynaklar olarak adland?rabilece?imiz bu kaynaklar sosyal
hizmet kurumlar?, resmi daireler veya ki?iler olabilir. Kütüphane bu hizmeti
sa?layabilmek için belirtilen kaynaklar?n güncel bir listesini olu?turur. Bu liste temel
bir kaynak durumundad?r. (Bopp, 1991: 6)
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Bilgi ve bilgi yöneltme hizmeti 1960’l? y?llar?n sonlar?nda baz? halk
kütüphaneleri taraf?ndan geli?tirilmi?tir. Halk kütüphanelerindeki okur dan??ma
hizmetinin (reader’s advisory service) modern bir uzant??? olarak ortaya ç?km????r.
1970’li y?llarda çok popüler olan bu hizmetin amac?, hukuksal, t?bbi veya ki?isel
sorunlar? olan insanlar?n, problemlerinin çözümüne yard?m edebilecek sosyal
kurumlarla ili?ki kurmas??? sa?lamakt?r. Bilgi uzman? kullan??? ile görü?me yapar,
onun ihtiyaçlar?na karar verir, sonra uygun bir kurumla ili?kiye geçer ve o kurumda
kendilerine kimin yard?m edebilece?ini tespit eder ve kullan????? o ki?iye yönlendirir.
Baz? bilgi uzmanlar? kullan?????n problemi çözülene kadar süreci takip eder. (Bopp,
a.y.; Rettig, 1986: 696)
Katz bu hizmeti geleneksel olmayan bilgi kaynaklar? olarak adland?rmaktad?r.
Bu hizmet için bazen “toplum bilgi merkezi”(community information center) bazen
de “toplum bilgi ve bilgi yöneltme hizmeti” terimleri kullan?lmaktad?r. Ancak
genellikle “bilgi ve bilgi yöneltme hizmetleri”(information and referral services - I &
R) olarak kullan???r. Temel olarak bu bilgi hizmetinin amac?, kullan???lar?n sa???k,
kiralama, tüketici haklar?, hukukî ve benzer problemlerinde onlara yard?m edecek
kaynaklara eri?im sa?lamada yard?m etmektir. Kütüphaneler bu hizmet kapsam?nda
??siz kalm?? ki?ilere yeni i? imkanlar? hakk?nda ücretsiz bilgi de sa?larlar. (Katz,
1992: c.1, 21)
Bu hizmetlerin temelinde, toplumun tüm bireylerinin ya?amlar??? daha
bilinçli ve etkin sürdürmelerini sa?lamak yatmaktad?r. Bireylerin ya?amlar?na anlam
katmak ve bilginin de?eri hususunda e?itilmelerini sa?layacak toplumsal bir
mekanizma olu?turmakt?r. Günlük ya?amda kar??la??lan sorunlarla ilgili bilgiler,
örne?in yasal haklar, sosyal dayan??ma, tüketici haklar? gibi, geli?mi? ülkelerde
toplum bilgi merkezi olarak adland???lan kurulu?lar taraf?ndan sa?lanmaktad?r. Bu
kurumlar ba?vuruda bulunan ki?ilere do?rudan yard?mda bulunmaz. Nereye, kime,
nas?l ba?vuraca?? ve nas?l bir yol izleyece?i konusunda bilgi verir. (Cribb, 1981: 92)
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Bilgi ve bilgi yöneltme hizmeti bir yönelim ya da ak?m olarak da kabul
edilmektedir. Kütüphane hizmetini, normalde kütüphaneyi kullanmayan ki?ilere
ula???rmay? amaçlayan bir ak?md?r. Belli bir konuda bilginin varl???ndan ve birey
olarak toplum ya?am?nda sahip olduklar? haklar?n fark?nda olmayan insanlar?n
üzerindeki e?itsizli?in üstesinden gelme çabas???r. Bilgi uzman? kullan???ya bilgi
vermeye ba?lar ama e?er yeterli olmaz ise ki?iyi do?ru kurum veya ki?ilere
yönlendirir. Bu yönlendirme i?i bilgi uzman???n kullan??? için kurum veya ki?iden
randevu almas?na kadar uzanabilir. Hatta okuma yazma problemi olan kullan???lar
taraf?ndan anla??labilsin diye çok çe?itli ?ekillerde bilgi sunulmaya çal???lmaktad?r.
Bu hizmetin kapsam? kütüphanecinin hayal gücü ve kullan???lar?n ihtiyaçlar? kadar
çe?itli olabilir. Örne?in Los Angeles ?ehir Kütüphanesi bir çok dilde bilgi sa?layan
ücretsiz telefon hizmeti sistemine sahiptir. Buradaki bilgi uzmanlar? Los
Angeles’teki çe?itli kurumlar taraf?ndan sa?lanan hizmetlerin karma??kl???ndan
yak?nan kullan???lara tavsiyelerde bulunurlar. Ancak her i?te oldu?u gibi bu i?te de
para ve personel en önemli sorunu olu?turmaktad?r. (Katz, 1992: c.2, 15-16)
1.2.1.5. Ortak Bilgi Hizmetleri
?ngilizce’de “cooperative reference services” olarak ifade edilen kavram
Türkçe’ye “dan??ma hizmetinde i?birli?i” (Selvi, 1998: 18) ve “kütüphaneleraras?
??birli?i hizmeti” (Zenginer, 2001: 49) olarak çevrilmi?tir. Bu çal??mada ise “ortak
bilgi hizmetleri” olarak kullan?lacakt?r. E?er kavram “cooperative reference services”
olarak de?il de, “cooperation in reference services” olarak kullan?lsayd? “bilgi
hizmetinde i? birli?i” veya “interlibrary cooperation” olarak kullan?lsayd? o zaman
“kütüphaneleraras? i?birli?i” ?eklinde kullanman?n daha do?ru olaca?? kan???nday?m.
Ancak çeviride bu ?ekilde bir farkl???k olsa da asl?nda ifade edilmek istenen kavram?n
ayn? oldu?u dü?üncesindeyim. Söz konusu olan i?lem ya da hizmet, bilgi hizmetinin
belirli kurallar çerçevesinde düzenlenmi? bir ortakl?k dahilinde verilmesidir.
Bilgi ve bilgi yöneltme hizmetine benzer bir hizmettir. Kullan?????n bilgi
iste?ini ya da sorusunu ba?ka bir kütüphaneye yönlendirme i?lemidir. Genellikle
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küçük ve belirli konularda uzmanla???? kütüphanelerde, mevcut koleksiyon yeterli
olmad??? için bilgi uzman???n soruyu yan?tlayamamas? durumunda geçerli olan bir
hizmettir. Bu durumda soru genellikle ortakl?k anla?mas? bulunan bir ba?ka
kütüphaneye yönlendirilir. (Bopp, 1991: 7)
Yerel kütüphaneler kullan???lar?n sorular??? birbirlerine yönlendirebilmek için
bir konsorsiyuma kat???rlar. Böyle bir hizmet ayn? zamanda eyalet düzeninde de
organize edilir. Örne?in bu tür geli?mi? bir ortak bilgi hizmeti program? A.B.D.’nin
Illinois Eyaleti’nde mevcuttur. Bütün kütüphane türlerini kapsar. Eyalet 18 bölgesel
sisteme bölünmü?tür. Her sistemde bir merkez  kütüphane bulunur. Bu kütüphane
kendine ait bir temel bilgi kaynaklar? dermesine ve bilgi hizmeti uzman?na sahiptir.
Sistemdeki kütüphanelerden herhangi birinden kullan??? sorular? bu kütüphaneye
yönlendirilir. E?er soru veya sorular bu merkez kütüphane taraf?ndan cevaplanamaz
ise, dört adet olan ve Illinois Eyalet Kütüphanesi’nde, Chicago Halk
Kütüphanesi’nde, Urbana-Champaign’deki Illinois Universitesi ve Carbondale’deki
Güney Illinois Üniversitesi’nde bulunan Illinois Research and Reference Centers
(IRRCs)’ lardan birine yönlendirilir. Bu merkezlerdeki bilgi uzmanlar? içinde
bulunduklar? bu büyük kütüphanelerin sahip olduklar? geni? dermeler sayesinde di?er
yerel kütüphanelerin yan?tlayamad?klar? sorular? yan?tlayabilirler. (Bopp, 1991: 8)
Ortak bilgi hizmetleri, yol ve yöntemleri belirlenmi? bir sistem dahilinde,
kullan???lar? veya sorular??? bir di?er kurumdaki personele yönelterek bilgi sa?lama
yard??? yöntemidir. Ortak bilgi hizmetleri dendi?inde her türlü i?birli?i ve her türlü
ileti?imin ifade edildi?i anla??lmal???r. (“ALA Guidelines for Cooperative...,” 2006:
1)
Kütüphane ve Bilgi Bilimi ile ilgili çevrim içi bir sözlükte ise ortak bilgi
hizmetleri yukar?daki tan?ma benzer bir ?ekilde aç?klanmaktad?r. Resmi olmayan bir
biçimde gerek duyuldu?u zaman yapar?z ?eklinde de?il de, daha önceden aralar?nda
yap?lm?? belirli bir anla?ma çerçevesinde, kullan???lar? ya da sorular??? ba?ka bir
kütüphane veya ba?ka bir kurumdaki bilgi uzman?na yönlendirerek sa?lanan bilgi
hizmeti ?eklinde tan?mlanmaktad?r. (Reitz, 2006)
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Amerikan Kütüphane Derne?i’nin (ALA), Referans ve Kullan??? Hizmetleri
Bölümü’nün (RUSA: Reference and User Services Association) Ortak Bilgi
Hizmetleri Komitesi  (Cooperative Reference Service Committee) bu konuda bir
rehber haz?rlam????r. 1998 y???nda haz?rlanan bu rehberin amac?, ortak bilgi hizmeti
sa?lamak ve bu hizmetleri de?erlendirmek isteyen kurumlara yard?m etmektir. Daha
sonra 2005 y???nda tekrar gözden geçirilen rehber, 2006 y??? haziran ay?nda RUSA
Yönetim Kurulu taraf?ndan onaylanm????r.
Ortak Bilgi Hizmetleri Rehberi konular? dört bölüm alt?nda ele almaktad?r:
Hizmetin amaçlar?, yönetim, hizmetlerin da?????? ve de?erlendirme. Bu bölümler
alt?nda ifade edilenler geni? kapsaml? olmaktan öte, politika ve yöntemleri belirlemek
için bir çerçeve olu?turmak amac?ndad?r. (“ALA Guidelines for Cooperative...,”
2006: 1)
1.2.1.6. Seçmeli Bilgi Yay???
Yay?n say?lar?ndaki sürekli art?? ve kullan???lar?n devam eden bilgi istekleri,
yeni bir hizmet türünün ortaya ç?kmas?na neden olmu?tur. Ara???rmac?lar? ilgili
olduklar? konu alanlar?nda yay?nlanan yeni bilgilerden haberdar etmeyi sa?layan bu
hizmet “güncel duyuru hizmeti”dir. ?kincil belgelerin yay????? içeren bu hizmet,
1947 y???nda Fleming adl? bir kütüphaneci taraf?ndan ba?lat?lm????r. (Ak??, 2000: 55)
Güncel duyuru hizmetleri farkl?? ?ekillerde olabilir. Bilgi bültenleri, seçmeli
bilgi yay???, indeksleme hizmetleri veya güncel yaz???n ele?tirileri ?eklinde olabilir.
Bültenler ve seçmeli bilgi yay??? bunlar?n içinde en önemlileridir. Bülten denilen
duyurular bas??? bir liste olabilece?i gibi, bilgisayarda haz?rlanarak ta ara???rmac?lara
da????labilir. Bu bültenler yay?nlar?n bibliyografik künyelerini, bazen de özlerini
içerir. Yeni bültenler günlük, haftal?k veya ayl?k olarak haz?rlan?rlar. (Rowley, 1996:
10-11)
64
“Güncel duyuru hizmeti, kullan?????n bilimsel, teknik ve yönetimsel bilgilerini ve
becerilerini güncelle?tirme bak???ndan son derece önemli bir rol oynar.” (Guinchat,
Menou, 1990: 225)
Güncel duyuru hizmetlerinin bir türü de ‘seçmeli bilgi yay???’ (Selective
Dissemination of Information – SDI) hizmetidir. “Günümüzde mevcut en iyi güncel
duyuru hizmeti SDI (Seçimli Bilgi Yay???) sistemidir.” (Guinchat, Menou, 1990:
a.y.) Bazen güncel duyuru hizmeti ile e? anlaml? olarak da kullan???r. Dilimize
“seçmeli bilgi duyurusu” (Baysal, 1982: 158), “seçimli bilgi duyurusu” (Rowley,
1996: 10), “seçme bilgi yay???” (?skeçeli, 1970), “seçmeli bilgi yay???” (Ak??, 2000;
Dizin, 1993), ve “seçimli bilgi yay?m” (Guinchat, Menou 1990: 228) olarak
çevrilmi?tir. H.P.Luhn taraf?ndan 1958 y???nda gerçekle?tirilmi? bir hizmettir. Bilgiyi
yayma alan?nda en önemli geli?melerden biri say?lmaktad?r. Hatta tarihsel bir bulu?
olarak da kabul edilmektedir. (Baysal, 1982: 158)
Seçmeli bilgi yay??? hizmetinin verilmesini ve geli?imini etkileyen sebepler
??saca ?u ba???klar alt?nda ifade edilebilir:
1- Bilginin üretimindeki art?? ve çe?itlenme,
2- Bilgisayar kullan???ndaki art??,
3- Veri tabanlar???n çe?it ve say?ca art???. (Ak??, 2000: 81)
Seçmeli bilgi yay??? kullan?????n isteklerine göre uyarlanm?? bir bilgi
hizmetidir. Seçmeli bilgi yay???, “bilgisayar?n kullan???lara bir y???n olarak de?il,
birey olarak bakma yetene?ini kazanmas???n simgesi” olarak da ifade edilmektedir.
(Baysal, 1982: 158) Daha çok akademik ve özel kütüphanelerdeki ara???rmac?lar için
verilen bir hizmettir. Ara???rmac? ilgilendi?i alan ile ilgili bilgi ihtiyac??? bilgi
uzman?na tan?mlar. Bilgi uzman? da bu bilgilere ba??? olarak kullan???ya ait bilgi
profilini olu?turur. (Bopp, 1991: 9) Daha sonra seçilmi? yay?nlar analiz edilerek dizin
terimleri tespit edilir. Bunlar bilgisayara aktar???r. Kullan?????n isteyece?i bilgileri
ifade eden dizin terimleri ile kar??la???????r. Çak??an veya benzer olanlar? tespit edilir.
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Bilgisayar  benzer  dizin  terimleri  sayesinde  tespit  edilen  dokümanlara  ait  özet  verir.
Bu özet yay?nlarla birlikte kullan???ya gönderilir. (?skeçeli, 1970: 197)
Seçmeli bilgi yay??? “kullan?????n ilgi alan? ile ilgili bas??? olan güncel
bilgiyi, kullan??? kütüphaneden istemeden, belirli periyodik dönemler halinde, sürekli
bir biçimde veren bir tür güncel duyuru hizmetidir.” (Ak??, 2000: 75) Tan?mda da
görülece?i gibi bu hizmet kullan???dan talep gelmeden kendisine sunulur. Ki?iye
veya bir grup kullan???ya birlikte verilebilir. Haz?rlanan özlerin yay???n içeri?i
hakk?nda yeterli bilgi vermesi ve kullan??? profilinin do?ru haz?rlanm?? olmas?
hizmetin ba?ar????? etkileyen unsurlard?r. (Guinchat, Menou, 1990: 228)
Seçmeli bilgi yay??? hizmetinin kullan??? aç???ndan en büyük yarar? ona
zaman kazand?rmas???r. Ayr?ca kendi alan?ndaki çok say?da var olan bilgi
materyalini tarama zahmetinden de kurtulacakt?r. Bir de tarama yaparken
kar??la?aca?? birtak?m sorunlarla u?ra?mam?? olacakt?r. Dolay???yla kendi i?ine daha
fazla zaman ay?rm?? olacak ve üretimi artacakt?r. (Ak??, 2000: 82)
Baz? ticari kurulu?lar da seçmeli bilgi yay??? hizmeti sunmaktad?r. Örne?in
Institute for Scientific Information firmas?, “Current Contents” ad? alt?nda “Life
Sciences”, “Physical Sciences”, “Social and Behavioral Sciences” gibi bir çok konu
alan?nda içindekiler sayfas?? ?eklinde haz?rlanan güncel duyuru dergileri
yay?nlamaktad?r. Bunlar daha dergiler yay?nlan?p piyasaya ç?kmadan, ilgili
konulardaki dergilerin içindekiler sayfalar??? duyuran yay?nlard?r. (Katz, 1992: c.2,
18)
Elle de yap?labilen seçmeli bilgi yay??? hizmeti günümüzde veri tabanlar???n
artmas? ve çe?itlenmesi ile birlikte art?k tamamen bilgisayar ortam?nda
gerçekle?tirilmektedir. Hatta kullan???lar veri tabanlar??? kullanarak kendi
kendilerine bu hizmeti alabilirler. Belirledikleri anahtar kelimeler sayesinde, veri
tabanlar? güncellendikçe ilgili olduklar? konulardaki yay?nlar kendi elektronik posta
adreslerine otomatik olarak gelecektir.
66
1.2.1.7. ?nternet ve Veri Taban? Taramalar?
Bilginin kay?t edildi?i ortamlar de???ti?i gibi bu ortamlarda bilginin kay?t
edilme biçimi ve eri?im yöntemleri de de???mektedir. Günümüzde bilginin gittikçe
artan oranda kay?t edildi?i ortam elektronik ortamd?r. Yani bilgi, bilgisayar
ortam?nda elde edilebilecek bir biçimde kaydedilmektedir. Bilginin, bilgisayar
ortam?nda eri?ilecek biçimde kaydedilmesi demek, bu bilgilere çok de???ik eri?im
uçlar?ndan eri?ebilmemiz anlam?na gelmektedir. Örne?in bas??? ortamda kay?tl?
bilgiye bir veya birkaç eri?im ucundan ula?mak mümkünken, bilgisayar ortam?nda
kay?tl? bilgiye içerdi?i her bir bilgi parçac???ndan ula?abilmek mümkün olmaktad?r.
Tabii bunun için bilginin belirli bir biçimde kay?t edilmesi gereklidir. O zaman,
arama yapmak istedi?imiz bilgi parças? ile elektronik ortamda kay?tl? bilgi
parçac?klar? kar??la?????labilir ve çak??anlar listelenir ya da metin olarak kar????za
gelir. ??te bu ?ekilde tarama yapmaya uygun bir biçimde bilginin kay?t edildi?i
elektronik ortamlara “veri taban?” ad? verilir.
Veri taban? bilgi parçalar???n toplam? olarak dü?ünülebilir. Bir kütüphane
katalo?u ya da OPAC(Online Public Access Catalog) (Halka Aç?k Çevrimiçi
Katalog)’? veri taban?na iyi bir örnektir. Bir kütüphanenin katalo?unda yer alan
bibliyografik künyelerin her biri bir “kay?t”t?r. Yani anlaml? bir bilgi bütünü
olu?turur. Her bir kayd? olu?turan parçalara da “alan” denilir. Alanlar kay?tlar?,
kay?tlar da veri taban??? olu?turur. Alanlar?n azl??? ya da çoklu?u, bir kayd?n ne kadar
çok ayr? parçaya ayr?labilece?ine ba?????r. Yine örne?imize dönersek, bibliyografik
künyeyi olu?turan örne?in yazar ad?, soyad?, yay?n ad?, yay?n yeri, tarih vb. bilgilerin
her biri “alan”d?r. Bu alanlar bir araya geldi?inde tam bir bibliyografik künye kayd???
olu?tururlar. Bilgisayar?n bize sundu?u olanaklar sayesinde bu alanlar?n her birinden
tarama yapmam?z mümkün olmaktad?r. Tarama yapabildi?imiz bu alanlara eri?im
ucu da diyebiliriz. (Dickinson, 1994: 2; Rowley, 1996: 59)
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Veri tabanlar??? içerdikleri bilginin verili? biçimine göre genel olarak dört
gruba ay?rmak mümkündür. Bunlar; tam metin, bibliyografik, rehber türü ve say?sal
bilgi veren veri tabanlar???r.
Tam metin veri tabanlar? ad?ndan da anla??laca?? gibi bir metnin tamam???
verirler. Örne?in bir ansiklopedinin veya sözlü?ün tamam?, dergi makalelerinin
tamam? gibi. Kullan??? bilginin tamam?na eri?ebilme ?ans?na sahiptir. Yaz???dan
??kt????? alabilir, diskete veya bilgisayar?na kaydedebilir ya da ekrandan okuyabilir.
Bibliyografik bilgi veren veri tabanlar?, yay?nlar?n bibliyografik künyelerini
ve genellikle özlerini de verir.
Rehber türü veri tabanlar?na örnek olarak bir telefon rehberi verilebilir.
Say?sal veri tabanlar?, belirli bir konuda say?sal bilgi verir. Örne?in borsa
bilgileri veya istatistik bilgi gibi. (Dickinson, 1994: 4-5)
Veri tabanlar? genellikle y?ll?k ya da birkaç y?ll?k abone olmay? gerektiren bir
yap?dad?r. Eri?im ya IP numaralar? üzerinden ya da kullan??? ad? ve ?ifre ile mümkün
olmaktad?r. Bu süre içerisinde veri taban?nda yap?lacak güncellemelerden de
otomatik olarak yararlanma imkan? do?maktad?r.
Ancak günümüzde bu ?ekilde ücretli veri tabanlar???n yan?nda ücretsiz eri?im
sa?layan ve “aç?k eri?im” olarak adland???lan bir yap?lanma da ortaya ç?km????r. Bilgi
kaynaklar???n bu ?ekilde ücretsiz olarak ve veri taban? biçiminde üretilerek kullan?ma
sunulmas?, bilgiye e?it ?artlarda ve ücretsiz eri?ebilme imkan? tan?maktad?r. Bu tür
bir  eri?ime  örnek  olarak  DOAJ  (Directory  of  Open  Access  Journals)  veri  taban?
verilebilir. Ücretsiz olarak binlerce dergiye tam metin eri?im sa?lamaktad?r.
Bilgiye eri?mede kulland?????z di?er bir araç da “arama motorlar?”d?r. Bunlar
veri tabanlar? gibi bilgiyi belirli biçimde içeren bir yap?ya sahip de?ildir. Elektronik
ortama aktar?lm?? ve serbestçe eri?im imkan? bulunan bilgi içeren kaynaklar?
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tarayarak arama yapt?????z konu ile ilgili olan her türlü elektronik bilgiye eri?im
sa?layan araçlard?r. Günlük ya?amda s?kça kulland?????z Google, Yahoo, Altavista
gibi araçlar dünya çap?nda geli?mi? arama motorlar?na örnek olarak verilebilir. Bu
tür arama motorlar?nda bir tarama yapt?????zda, konumuzla ilgili kulland?????z
anahtar kelimeyi içeren dünyada elektronik ortamda kay?tl? bilgilerin büyük bir
oran?na eri?im sa?layabilmekteyiz. Ancak, bu bilgiler hem denetimli hem de
denetimsiz bilgiyi içermektedir. Bu yüzden özellikle bu taramalarda bilgi hizmeti
uzmanlar???n bilgi ve tecrübelerinden yararlanmak son derece önemlidir.
?nternet ve veri taban? taramalar? bilgi hizmetlerinde en çok verilen hizmet
türleri aras?nda yer almaktad?r. Özellikle kullan???lar?n kolay ve çabuk yan?tlanabilen
sorular? ile ara???rma gerektiren konularda bilgiye en h?zl? ula?ma yolu olarak yer
almaktad?r.
1.2.1.8. Bilgi Dan??manl???
Bilgi dan??man?, ücret kar?????? bilgi hizmeti sa?layan ki?i için kullan?lan bir
terimdir. Mü?teriler için bilginin toplanmas?, de?erlendirilmesi ve bir araya
getirilerek ücret kar??????nda sunulmas? i?i de bilgi dan??manl??? olarak adland?????r.
Bilgi dan??man??? ve dan??manl????? adland?rmak için ?ngilizce’de kullan?lan birçok
terim vard?r: Information broker, information consultant, information specialist,
freelance librarian, information on demand, fee-based information service,
information retailer, infomediary. (Crawford, 1988: 1; Bopp, 1991: 10)
Bilgi dan??manl?????n ba?lad??? tarih olarak SVP (S’il Vous Plait) adl? Frans?z
bilgi hizmeti bürosunun 1930’larda Paris’te kurulmas? kabul edilir. Bilgi
dan??manl??? 1960’lar?n sonu ve 1970’lerde ABD ve di?er ülkelerde yay?lmaya
ba?lam????r. 1987 y???nda ?ngiltere’de 150, ABD’de 447 adet ücretli bilgi hizmeti
sunan ki?i ve ofis bulunmaktayd?. (Crawford. 1988: 2, 6) Daha yeni tarihli bir
kayna?a göre ise ABD ve Kanada’n?n her yerinde bilgi dan??manlar? vard?r. Kar
amaçl? hizmet veren ve a??rl?kl? olarak bir veya iki ki?iden olu?an bu bilgi örgütleri
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1000-1500 aras?ndad?r. Çok az?, belki bir iki düzine kadar?, üç veya daha fazla
profesyonelden olu?maktad?r. Bu bilgi kurumlar???n her biri kendi ücret politikas???
belirler. Ücret politikalar??? belirlerken de ?u unsurlar? dikkate al?rlar:
1- Bilgi kurumunun soru veya proje üzerinde harcad??? zaman.
2- Fotokopiden çevrim içi taramaya kadar olan do?rudan maliyetler.
3- Telefon konu?malar?ndan seyahate kadar olan görünmeyen masraflar.
(Katz, 1992: c.2, 39)
Bilgi dan??man???n var olmas???n birçok nedeni vard?r. Ama temel
denenlerden biri, toplumun baz? kesimlerinin bilgi ihtiyac??? kar??lamada
kütüphanelerin yeterli olamamas???r. Çünkü bilgi uzmanlar? ya ödeneksizlikten ya da
personel yoklu?undan veya sadece geleneksel nedenlerle bilinçli olarak belirli tür
hizmetleri sunamaz. (Katz, 1992: c.2, 38)
Bilgi dan??manl?????n geli?mesini etkileyen bir di?er neden de 1960’l?
??llarda geleneksel kütüphanelerde kaynaklarda meydana gelen azalmad?r. Bu
nedenle çok say?da bilgi uzman? ya i?siz kalm?? ya da i?inin bitti?ini dü?ünmü?tür.
Örne?in California’da vergi kesintisi program? nedeniyle, ticaret kesimine bilgi
hizmeti sunan birçok referans halk kütüphanesi kapanm????r. Baz? bilgi uzmanlar? bu
bo?lu?u doldurmak için ticaret kesimine bilgi hizmeti sunmak için giri?imde
bulunmu? ve bilgi dan??manl??? bürolar? kurmu?tur. Ücretsiz halk kütüphanesi
hizmeti gelene?inden dolay? çok say?da bilgi uzman? ve kullan??? bilginin ücretsiz
olmas? konusunda hemfikirdi. Ancak bu bak?? aç??? ticaret ve endüstri kesimi için
ayn? de?ildi. Çünkü firmalar teknik veya özel bilgi uzmanlar??? kendi bilgi
ihtiyaçlar??? kar??lamalar? için ücret kar??????nda kiralamaya al???kt?. (Crawford,
1988: 2-3)
Ticaret ve endüstri kesimi bilgi dan??manlar? için en büyük mü?teri grubunu
olu?turmaktad?r. Bunlardan ba?ka resmi kurumlar, gönüllü kurulu?lar ve akademik
çevre için çal??an bilgi dan??manlar? da vard?r. (Crawford, 1988: 20)
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Bilgi dan??man? bir çok i? yapar. Ama temel olarak mü?terinin en iyi bilgi
kayna??na sahip olmas? için dan??manl?k yapar. Bunun anlam? genellikle ?udur.
Dan??man soruyu al?r ve gerekli bilgiyi veya al?nt?lar listesini sa?layacak geni? bir
ara???rma yapar. Bu ara???rma elle veya çevrim içi ya da her ikisini de içerecek
biçimde olur. Örne?in, bir mü?teri X ürünü satacak bir i? kurman?n uygun olup
olmayaca???? ö?renmek isteyebilir. Bilgi dan??man?, X ürününün piyasadaki
yönelimlerini tan?mlamaya yard?m edecek bilgi kaynaklar??? tespit eder, geli?me için
stratejik plan gösterir, hatta pazar tahmini yapar. Elde etti?i bilgiler bir al?nt? listesi
ya da bir bibliyografya ?eklinde de sunulabilir. Ancak en güzeli yaz??? bir rapor
?eklinde sunmakt?r. (Katz, 1992: c.2, 39)
Günümüzde internetin ve çok say?da ticari veri tabanlar???n olmas? bilgiye
çevrim içi olarak zaman ve mekan s????? olmadan ula?may? mümkün k?lmaktad?r.
Ancak bu ortamlarda o kadar çok bilgi vard?r ki, içlerinden hangi bilginin
seçilece?ini belirlemek ayr? bir uzmanl?k gerektirmektedir. Elektronik bilgi
kaynaklar??? tan?yan, tarama yöntemlerini bilen ve bilgi okuryazarl??? konusunda
becerilerini geli?tirmi? bilgi uzmanlar? bilgi dan??manl??? i?ini kolayl?kla yapabilir.
1.2.2. Kullan??? E?itimi
Kullan??? e?itimi (user education) kütüphanelerde bilgi hizmetlerinin önemli
bir ögesidir. Sadece kullan???lar?n kütüphane hizmetlerinden yararlanmalar? anlam?na
gelmez. Ayn? zamanda kütüphanenin de mevcut potansiyelinin kullan???lara
sunulmas???r. Kullan??? e?itiminin yap?lma nedenlerinin ba??nda daha kaliteli
kütüphane kullan????? olu?turabilmek dü?üncesi gelir. (Tutumel, 1992: 152)
Kullan??? e?itimi üniversite, okul ve halk kütüphanelerinde bilgi hizmetinin
önemli bir ögesini olu?turur. De???ik türdeki özel kütüphanelerde de çe?itli
düzeylerde kullan??? e?itimi verilmektedir. Bu e?itimin en s?k görülen üç türü
?????da belirtilmektedir:
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1- Kütüphaneyi verimli bir ?ekilde kullanmay? ö?retme.
2- Bilgiye eri?mek için belirli stratejiler önermek.
3- Temel ve önemli bilgi kaynaklar???n kullan????? ö?retmek. (Bopp, 1991:
10)
Kullan??? e?itimi genel olarak ?u ?ekilde tan?mlanabilir.
“Kütüphanenin varolan ve potansiyel kullan???lar??? bilginin de?erinden ve mevcut
bilgi kaynaklar???n varl???ndan haberdar etmek, bilgiye kar?? olumlu davran??lar
edinmelerini sa?lamak, bilgi kaynaklar??? kullanmalar? için onlar? güdülemek ve bu
kaynaklar? bulup kullanabilmeleri için gerekli becerileri kazand?rmakt?r.” (Cribb,
1981: 90)
Kütüphaneden yararlanan ki?ilere art?k “okur” yerine “kullan???” diyoruz.
Çünkü kütüphaneye gelenler sadece kitap veya dergi okumak için gelmez. Okuma
amac? d???nda ba?ka amaçlarla da kütüphaneye gelirler. Bu amaçlar? k?saca ?u ?ekilde
??ralayabiliriz:
- Temel bilgi kaynaklar?ndan yararlanmak,
- Yay?n ödünç almak,
- Arad??? konu ile ilgili bilgi almak ve bilgi uzman?na soru sormak,
- Kütüphanedeki kaynaklardan fotokopi çektirmek,
- Kütüphanedeki kitapd??? belgeleri kullanmak veya internete ba?lanmak,
- Kütüphanenin abone oldu?u veri tabanlar?ndan yararlanmak,
- Varsa kütüphanenin sundu?u di?er hizmetlerden yararlanmak için.
(Cribb, 1981: a.y.)
Çok de???ik amaçla kütüphaneye gelen kullan???lara kütüphane ve kütüphane
kaynaklar? ile bu kaynaklardan nas?l yararlan?laca???? ö?retmek, k?saca onlar?
bilinçlendirmek gerekir. Kullan??? e?itimi de bu bilinçlendirme i?ini gerçekle?tirmek
üzere yap???r.
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Kullan??? e?itimi etkinlikleri, bilgi hizmetlerinde kullan??? için bilginin
kendisini bulmak yerine, kullan???ya bilginin nas?l bulunaca???? ö?retmek amac?yla
ortaya ç?km????r. Bu yakla??m biçimi ço?u zaman gereklidir. Örne?in, okul
ödevlerinde her bir ö?renci için ödevin ara???rmas??? yapmak ve cevab? bulmak, bilgi
hizmeti uzman???n yetenek ve görevini a?maktad?r. Bunun yerine kullan???lar?n
bilgiyi nas?l bulaca???? ö?renmeleri daha uygun bir yakla??md?r. Ayr?ca bilgi
kaynaklar? ve kay?tl? bulunduklar? ortam her gün geli?mekte ve çe?itlenmektedir. Bu
nedenle kullan??? da bunlar hakk?nda bilgi sahibi olmaz ise arad??? konudaki bilgilere
ula?amaz. (Bopp, 1991: 10-11)
Kullan??? e?itiminin ba?lang????? gösteren izlere 1820 y???nda Harvard
Koleji’nde rastlanm????r. Gerçekten de kütüphane hizmetlerinin önemli bir parças?
olarak kabul edilen kullan??? e?itiminin geli?meye ba?lamas? 1850’li y?llara
rastlamaktad?r. (Weiss, 2003: 233)
Rubin, 19. yüzy???n sonlar?na do?ru ABD’de meydana gelen ekonomik ve
sosyal geli?melerin, bu ülkede kullan??? e?itiminin ba?lamas?na neden olan yap? ve
kavramlar oldu?unu ileri sürer. Dört maddede toplad??? bu geli?meler ?u ?ekilde
özetlenebilir:
1- Kütüphanelerin say?ca artmas???n yan?nda, hem bina hem de derme olarak
büyümeleri ve daha karma??k bir yap?ya bürünmeleri.
2- ??inin ehli olan profesyonel kütüphane liderlerinin olmay??? nedeniyle
yeni yeti?en genç ve niteliksiz kütüphanecilere yard?m sa?lanamamas?.
3- Kütüphanenin sadece bir kitap deposu oldu?u görü?ünün önemini
kaybetmesi ve bilgi uzmanlar???n yapt?klar? i?i kullan??? ile derme aras?nda
arabuluculuk ili?kisi olarak tan?mlamalar?.
4- Felsefe ve tarih gibi derslerin a??rl?kl? oldu?u klasik ?ngiliz e?itim
modelinin önemini kaybetmeye ba?lamas? ve sanayi devriminin etkisiyle teknik
??itime a??rl?k veren e?itim modelinin önem kazanmaya ba?lamas?. (Weiss, 2003:
234)
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Bilginin h?zla artmas?, bilginin depolanmas?nda, düzenlenmesinde, eri?iminde
ve kullan???nda köklü de???imlere yol açt?. Bu nedenle bireyler sadece kütüphane
kullan??? için de?il, ayn? zamanda genel olarak bilginin nas?l elde edilece?i ve
kullan?laca?? konusunda da e?itime ihtiyaç duymaya ba?lad?. (Wilson, 1991: 121)
Samuel Green 1876 y???nda yay?nlad??? makalesinde, kullan??? e?itimi ve
bilgi uzmanlar???n bu konuda neler yapmas? gerekti?ini belirtirken, ayn? zamanda
bilgi uzmanlar???n kitaplar? koruyan bir bekçi olmak yerine bir “e?itimci” olmalar?
gerekti?ini de belirtmi?tir. (Wilson, a.y.)
Kullan??? e?itiminin tarihsel geli?imini dört döneme ay?rarak incelemek
mümkündür: 1. dönem 1850-1920; 2. dönem 1920-1970; 3. dönem 1980’li y?llar;
4. dönem 1990’lar ve sonras?.
1. dönem 1850-1920: Bu dönem e?itim sisteminde birtak?m geli?melerin
oldu?u dönemdir. Genel e?itimin yerini uzmanla?maya yönelik e?itim alm????r.
Kütüphaneler de bu dönemde e?itim sistemindeki geli?melere ba??? olarak e?itimi
desteklemek amac?yla dermelerini nicelik ve nitelik olarak geli?tirmeye a??rl?k
vermi?lerdir. Bilgi uzmanlar? kitaplar? seçmeye ve korumaya a??rl?k verdiler.
Bilimsel geli?melerin gereksinimlerini kar??lamak amac?yla kütüphaneler geli?mi?
bir eri?im sistemi olu?turmak için detayl? kataloglama yapmaya ba?lad?. Ayr?nt???
????flama ve yerle?tirme sistemleri olu?turarak kullan???larla etkile?imi en aza
indirdiler. (Wilson, 1991: 127)
Kütüphanelerde meydana gelen bu geli?meler kullan???lar?n bir karma?a
ya?amalar?na neden oldu. 1880’lerde Columbia, Cornell ve Michigan
Üniversitelerinde kütüphane kullan??? ve kitaplarla ilgili dersler verildi. Oberlin
Koleji bilgi uzman? Azariah Root, 1899-1927 y?llar? aras?nda düzenli olarak devam
eden kullan??? e?itimi program? düzenlemi?tir. Burada kullan???lar? kütüphane
sistemi ve bilgi kaynaklar? hakk?nda bilgilendiriyordu. Samuel Green de Worcester
Halk Kütüphanesi’nde kullan???lara bilgi hizmeti sunarak bir çe?it ö?retim program?
uygulam????r. (Wilson, a.y.)
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2. dönem 1920-1970: Bu dönem kurulu? dönemi olarak da adland?????r.
1920’li ve 1930’lu y?llar kütüphanenin e?itimdeki rolünün artmas? ve ö?rencilerin
??itimine önem verildi?i y?llard?r. Louis Shores bibliyografik ö?retim kavram???
ortaya koyan ve savunan ki?i olarak bilgi hizmeti alan?nda öncü kabul edilmektedir.
1960’lar?n ba??nda, Patricia Knapp Monteith Kolejinde belirli bir disipline ba???
olarak kullan??? e?itimini e?itim sisteminin bir parças? haline getirmi?tir. Knapp,
kütüphanenin bir ö?renim merkezi olmas? gerekti?i fikrini de ortaya koyan ki?idir.
(Weiner, 2005: 6; Wilson, a.y.)
1960’l? y?llardaki sosyal alandaki çalkalanmalar kütüphanelere de yans???.
??renciler e?itim reformu istediler. Bilgi patlamas? ya?and?. Üniversiteye giden
??renci say??? artt?. Ö?retmenler ders kitaplar??? b?rak?p ara???rmaya dayal?
çal??malara yöneldiler. Kütüphaneler ve bilgi uzmanlar? da bu büyük de???ime
kütüphane ve kütüphane kaynaklar??? kullanmay? ö?retme fikrini savunarak bir çe?it
yan?t verdiler. Bilgi uzmanlar? klasik rollerinden s?yr?ld?lar. Kitap toplayan,
kataloglayan ve kitaplar?n koruyucular? olmay? b?rakt?lar. E?itici ve kütüphaneyi ve
kütüphane kaynaklar??? kullanmay? kolayla??????? bir rol üstlendiler. (Wilson, a.y.)
1967 y???nda Amerikan Kütüphane Derne?i (ALA) bünyesinde ilk kez
“Kütüphane Kullan????? E?itimi Sürekli Komisyonu” kurulmu?tur. (Cribb, 1981: 93)
Kullan??? e?itimi programlar? her yere yay?lmaya ba?lad?. Konferanslar
düzenlendi. Çok say?da makale yay?nland?, standartlar ve rehberler haz?rland?. Belki
de 1970’lerin en önemli geli?mesi materyale dayal? uygulamal? e?itimden teoriye
dayanan e?itime geçilmesidir. Bilgi uzmanlar? ö?rencilere örne?in Readers’ Guide
veya Oxford English Dictionary gibi kaynaklar? ö?retmek yerine bir ara???rman?n
nas?l yap?laca????, bilginin nas?l elde edilip de?erlendirilece?ini ö?retmeye
ba?lad?lar. (Wilson, 1991: 127-128)
3. dönem 1980’ler: 1980’li y?llar boyunca kullan??? e?itimi çok say?da
kütüphanede bilgi hizmetlerinin önemli bir ögesi olarak kabul edildi. ALA 1980’de
yay?mlad??? bir bildiri ile kullan??? e?itimini meslekte resmen kabul etti?ini belirtti.
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Bu dönem ayn? zamanda bilgi uzmanlar???n kullan??? e?itimi konusunda nas?l
??itilece?i ile ilgili tart??malara da sahne olmu?tur. (Wilson, 1991: 128)
4. dönem 1990’lar ve sonras?: Kullan??? e?itimi konusunda ikinci nesil
geli?melerin ba?lad??? dönem olarak da adland?????r. Bu dönemde art?k toplum
ya?am?nda bilgi her alanda kendini hissettirmeye ba?lad?. Bilgiye dayal? bir
ekonomide bireyler bilgi okuryazar? olmak durumundad?r. Sorunlar?
çözümleyebilmeli, sorulara yan?t verebilmek için bilgiyi tan?mlamal?, bilgiyi
de?erlendirmeli, yeni bilgiyi yarat?rken bütün bunlar? birle?tirebilmelidir.
Ev ve i? yerlerinde bilgisayarlar?n artmas? ve ileti?imdeki büyük de???imler
nedeniyle kütüphanelere ve bilgiye uzaktan eri?im gittikçe artmaktad?r. Bundan
böyle art?k kütüphaneler fiziksel yap?lar? ile de?il, hizmetleri ve uzman personeli ile
tan?mlanacaklard?r.
1990’l?  y?llarda ekonomik, sosyal, kültürel, demografik ve teknolojik
alanlarda meydana gelen de???imler, kütüphaneleri ve bilgi uzmanlar??? kullan???
??itimi konusunda daha aktif olmaya zorlam????r. Özellikle bilgi okuryazarl???
gittikçe önem kazanmaktad?r. Bilgi okuryazar? olan bireyler ya?am boyu ö?renime
haz?r hale gelmi? demektir. Bu da kullan??? e?itiminin önemini artt?rmaktad?r.
(Wilson, a.y.)
Katz’a göre kullan??? e?itimi bir çok bak?mdan önem ta??maktad?r.
1- Pratik yararlar? vard?r. Bilgi uzman? kullan???lar?n tüm sorular???
cevaplayacak zamana sahip de?ildir. Özelliklede ara???rma gerektirenleri. Bu nedenle
kullan???lara arad?klar? bilgiyi kendilerinin bulmas??? ö?retmek iyi ve yararl? bir
fikirdir.
2- Teorik yönden yararl???r. Kullan??? e?itimi e?itim sürecinin bir parças???r.
Kullan?????n, bilginin hayat?ndaki rolünü anlamas??? sa?lar. Neyin iyi, neyin kötü
veya farkl? oldu?unun de?erlendirmesini yapmay? ö?retir.
3- Kullan???lara yarar sa?lar. Arad?klar? konu ile ilgili kendileri bilgilere
ula?arak bir metin olu?turabilirler.
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4- Bilgi uzman?na bir statü sa?lar. Bilgi uzman? ö?retici rolü nedeniyle
toplum içinde daha olumlu bir statü kazan?r.
5- Teknolojik alandaki yeniliklerden dolay? anlaml???r. Özellikle bilgisayar
ve yaz???m alan?ndaki geli?meler, bilgi kaynaklar???n ve hizmetlerinin elektronik
ortamda yararlanmaya sunulmas? bu tür bir ö?retimi gerekli k?lmaktad?r. (Katz,
1992: c.2, 146-147)
Kullan??? e?itimi kavram? (user education) için bugüne kadar bir çok terim
kullan?lm????r. Kütüphane tan?????(library orientation), kütüphane ö?retimi(library
instruction) ve bibliyografik ö?retim(bibliographic instruction) gibi. Ancak bu
kavramlar kullan??? e?itiminin de???ik düzeylerini ifade etmektedirler. Dolay???yla
kullan??? e?itimi di?er terimlerin i?levlerini de içeren daha geni? anlaml? bir
kavramd?r.
Kütüphane tan?????, kütüphanenin kullan???lar?na ve potansiyel kullan???lar?na
kütüphanenin sundu?u hizmetleri, dermesini, fiziksel mekan??? ve dermenin nas?l
düzenlendi?ini ö?retir. Kütüphane tan???????, kullan??? e?itiminin ilk basama??
olarak tan?mlan?r ve genel amaçlar???u ?ekilde s?ralanabilir:
1- Kullan???lar?, kütüphanenin mekan? ve fiziksel imkanlar? ile tan????rmak.
2- Kütüphanenin hizmet birimleri ve buralarda görev yapan personel ile
tan????rmak.
3- Belirli kütüphane hizmetleri örne?in, kütüphaneleraras? ödünç verme ya
da veri taban? taramalar? gibi tan????rmak.
4- Kütüphanenin uygulad??? politikalar hakk?nda bilgilendirmek. Örne?in
ödünç süresi, hizmet verilen gün ve saatler, fotokopi hizmetleri vb.
5- Dermenin yerle?tirme düzeni hakk?nda bilgi vermek.
6- Kullan???lar? kütüphaneye gelme ve kaynaklar? kullanma konusunda
isteklendirmek.
7- Arkada?ça ve yard?msever bir ortamda ileti?im kurmak. (Wilson, 1991:
122)
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Kütüphane ö?retimi, kütüphane materyalleri konusunda daha derin
aç?klamalara odaklan?r. Örne?in süreli yay?n indekslerinin, bibliyografyalar?n ve
temel bilgi kaynaklar???n kullan???, kütüphane katalo?unda arama yapmak gibi
faaliyetlerin ö?retilmesi. Kütüphane ö?retimi  kullan??? e?itiminin ikinci basama????
olu?turur. Genel amaçlar? ise ?öyledir:
1- Readers’ Guide to Periodical Literature adl? yay???n  kullan?????
??retmek.
2- Kütüphane katalo?undan bir konu hakk?nda yay?n bulabilmeyi ö?retmek.
3- Temel bilgi kaynaklar??? tan?tmak ve nas?l kullan?lacaklar??? göstermek.
(Wilson, a.y.)
Günümüzde say?lar? ve çe?itleri giderek artan, kullan?m oran? yüksek çevrim
içi veri tabanlar???n kullan????? ö?retmek de bu etkinliklerin önemli bir parças?
durumuna gelmi?tir.
Bibliyografik ö?retim kavram? ise özellikle 1970’li y?llar?n ortalar?ndan
itibaren kullan?lmaya ba?lanm????r. Kullan???lar?n bilgiyi nas?l ve nerede
bulacaklar??? ö?retmek amac?yla tasar?mlanm?? etkinlikleri - bilgi hizmetinde
görü?me i?leminin haricinde kalan di?er etkinliklerdir – ifade etmek amac?yla
kullan?lmaktad?r. 1980’lerden sonra, bibliyografik e?itimde “ikinci nesil” ad? verilen
bir geli?me ortaya ç?kt?. Bu geli?me ö?renimde kavramsal yakla??m modelini ifade
eder. Belirli yöntemleri ö?retmek yerine genel prensipleri ö?retmeyi içerir. (Wilson,
1991: 123-124)
Bibliyografik ö?retim, kullan???lara arad?klar? bilgilere kendilerinin
ula?malar??? sa?lamak amac?yla verilmektedir. Dolay???yla, arad??? bilgiyi kendisi
bulabilmeyi ö?renen kullan??? bilgi hizmetlerinden daha m? az yararlanacakt?r? Di?er
bir ifade ile, bibliyografik ö?retim bilgi hizmetlerinde kullan??? isteklerini azalt?r m??
Bu konuda yap?lan ara???rmalar bibliyografik ö?retim programlar???n bilgi
hizmetlerindeki kullan??? isteklerini artt?rd????? göstermi?tir. Bilgi hizmetlerinde
kullan???lar?n sordu?u soru say???nda art?? oldu?u tespit edilmi?tir. Bibliyografik
??retim programlar? kullan???lar? daha bilinçli ve kendine güvenir hale getirdi?i için,
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kullan??? da bilgi hizmetlerinden daha fazla yararlanmak istemektedir. (Saunders,
2003: 38)
Günümüzde art?k kullan??? e?itiminin boyutlar? de???mektedir. Sadece
kütüphane ve kütüphane kaynaklar? tan?????p ö?retilmekle kal?nmamaktad?r. Verilen
??itimler bilgi okuryazarl???na do?ru yönelmektedir. Bilgiyi bulabilen, bilginin
de?erinin fark?nda olan, bilgiyi de?erlendirebilen, do?ru bilgiyi yanl?? bilgiden
ay?rabilen ve bu bilgileri yeni bilgi üretmek için kullanabilen bireyler yeti?tirmek
kullan??? e?itiminin hedefi haline gelmi?tir. Bunlar? ba?arabilenler ya?am boyu
??itim ilkesinin gereklerini yerine getirebilecek altyap??? kazanm?? olacakt?r.
Buraya kadar kullan??? e?itiminin tan???, ortaya ç????? ve geli?imi, kavram?n
içeri?i ve yararlar? konusunda ayr?nt??? bilgi verilmeye çal???lm????r. Bundan sonra ise
kullan??? e?itiminin verili? biçimleri üzerinde durulacakt?r.
1.2.2.1. Bire Bir E?itim
Bire bir ya da bireysel e?itim dedi?imizde yap?lan i?, bilgi hizmeti uzman???n
kullan???ya kütüphaneyi ve kütüphane kaynaklar??? tan?tarak onlardan yararlanma
yöntemlerini ö?retmesidir. Genellikle bilgi hizmetinin verildi?i noktada yap?lan
??retimdir. Bir planlama ve uzun dönemli çal??may? gerektirmez. Ancak mevcut
kullan???lara böyle bir hizmeti bireysel olarak vererek geni? bir kullan??? kitlesine
??itim vermek mümkün de?ildir. Uzun zaman almas? ele?tirilen bir yönüdür.
Bireysel olarak kütüphane kullan???lar?na kütüphane kaynaklar???n nas?l
düzenlendi?ini ve kullan?laca???? ö?retmek çok eski ve hâlâ kullan?lan bir yöntemdir.
Genellikle ilk defa kütüphane ve kütüphane kaynaklar??? kullanarak ara???rma
yapacak kullan???lara yönelik do?al olarak sunulan bir ö?retim türüdür. Grup
??retimi gibi önceden planl? olarak yap?lmaz. Kullan?????n ihtiyac? oldu?u anda
verilen bir hizmettir. Ancak kütüphane yeterli elemana, zamana ve kayna?a sahip ise
bire bir e?itimi de belirli kullan??? gruplar? için planl? olarak düzenleyebilir. Örne?in
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bir üniversite kütüphanesinde, üniversiteye yeni kat?lan akademik personele belirli
bir süre içinde randevu verilerek bireysel e?itim programlar? da uygulanabilir. Bu
tamamen kütüphanenin kendi ko?ullar?na ba?????r.
?lk etapta bilgi hizmeti uzman? kütüphane katalo?unda taraman?n nas?l
yap?laca???? ve kütüphanedeki yay?nlar?n yerle?tirme düzeni hakk?nda bilgi verir.
Temel bilgi kaynaklar??? tan???r. E?er bas??? bir kayna?? tan?tacak ise o kayna??n nas?l
düzenlendi?ini ve içerdi?i bilgiye nas?l ula?aca???? ö?retir. Önceden haz?rlanm??
bro?ürler, kütüphane içindeki yönlendirici i?aretler, bilgisayar ortam?nda haz?rlanm??
??itim programlar? kullan?lan yard?mc? araçlar olarak say?labilir. Bunlar?n içinde en
güzeli deneme amac?yla yap?lan uygulamalard?r.
Günümüzde elektronik bilgi kayaklar???n h?zl? bir ?ekilde artmas? ve
çe?itlenmesi, internetin günlük ya?am?????n bir parças? olmas?, kütüphane
kataloglar???n OPAC’a dönü?mesi, kullan???lara bu tür kaynaklar?n kullan????? ve
bilgiye nas?l eri?ebileceklerinin de anlat?lmas? gerekmektedir. (Bobb, 1991: 11) Veri
tabanlar???n tan?????, tarama teknikleri, boolean mant???, anahtar kelime taramas?, ara
yüzün kullan??? vb. bilgiler de kullan???lara anlat?lmal???r.
Bilgi hizmeti uzman? kendisinden yard?m isteyen kullan??? ile “bilgi hizmeti
görü?mesi” yaparken onun ne düzeyde bir kullan??? e?itimine gereksinimi oldu?unu
da anlayabilir. Kütüphaneyi tan???p tan?mad?????, kütüphanedeki bas??? ve elektronik
kaynaklar? bilip bilmedi?ini ya da çevrim içi kütüphane katalo?unu nas?l taramas?
gerekti?ini bilip bilmedi?ini sordu?u sorular ve ald??? yan?tlar do?rultusunda
anlayabilir. Böylece verece?i kullan??? e?itiminin düzeyini de belirleyebilir.
1.2.2.2. Grup E?itimi
Kütüphaneden yararlanacak kullan??? gruplar?na belirli dönemlerde yeni
kat???mlar olur. Gerek üniversite olsun, gerek okul olsun gerekse bir ?ehir olsun
buraya yeni gelen ki?iler mutlaka olacakt?r. Bu ki?ilere bireysel bir e?itim yerine
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grup olarak kütüphane ö?retimi yapmak daha yararl???r. Böyle bir e?itim için
oryantasyon olarak adland???lan kütüphane turlar? en iyi yöntemdir. Kütüphanenin
yerle?im düzeni, kaynaklar?n nas?l düzenlendi?i, kullan???lara yard?mc? olacak
personel, bas??? ve elektronik bilgi kaynaklar?, kütüphane katalo?u tan???lmaktad?r.
(Bobb, a.y.)
Grup e?itiminde kullan?lan yöntemler konferans, seminer, özel dersler,
gösteriler ve rehber e?li?inde kütüphane turlar? olarak s?ralanabilir. (Keyman, 1982:
165)
Gruplara verilecek e?itimin içeri?i kullan??? gruplar?na göre farkl???k
gösterebilir. Bir üniversite kütüphanesinde grup e?itimi ö?rencilere ayr?, akademik
personele ayr? verilebilir. Çünkü bu iki grubun bilgi ihtiyac?, kütüphane bilgisi ve
kaynaklar hakk?ndaki bilgisi farkl???r. Ayn? durum okul kütüphaneleri için de
geçerlidir. Orada da ö?renciler ile ö?retmenler ayr? kullan??? gruplar?
olu?turmaktad?rlar. Dolay???yla ö?rencilere verilecek e?itimin ayr?nt? düzeyi ile
akademik personele veya ö?retmenlere verilecek e?itimin düzeyi ayn? olmayacakt?r.
??rencilerin e?itim programlar? daha s???rl? düzeyde olup, akademik personelin ya
da ö?retmenlerin program???n düzeyi daha ayr?nt??? olacakt?r.
1.2.2.3. Çevrim ?çi E?itim
Yüksek ö?retimde çevrim içi e?itim ve ö?retim faaliyetleri çok h?zl? bir
?ekilde geli?mektedir. ABD’de 4000 büyük kolej ve üniversitenin yakla??k yar???
internet üzerinden dersler sunmakta ya da kampus içinde web kullan????? artt?rmaya
çal??maktad?r. Yakla??k iki milyon üniversite ö?rencisi çevrim içi ders almaktad?r.
Bu say???n 2006 y???nda be? milyona yükselmesi beklenmektedir. Çevrim içi e?itim
konusundaki geli?meler sadece ABD ile s???rl? de?ildir. Dünyan?n gündeminde olan
bir olayd?r. Yap?lan ara???rmalar, çevrim içi e?itimin Afrika, Asya, Amerika,
Avustralya ve Avrupa’da akademik ara???rma ve bilimsel tart??malar?n önemli
gündem maddelerini olu?turdu?unu göstermektedir. (Yi, 2005: 47-48)
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Çevrim içi e?itime yönelten sebepler e?itimci ve ara???rmac?lar taraf?ndan
tart???lmakta ve birbiri ile ili?kili üç grupta toplanmaktad?r.
1- Sosyo ekonomik de???kenler.
2- Demografik de???kenler.
3- Teknolojik de???kenler.
Genel olarak bakt?????zda sosyo-ekonomik çevre öyle bir durumda ki, dünya
gittikçe artan bir ?ekilde karma??k, küresel olarak birbiri ile ili?kili ve bilgi tabanl?
olmaktad?r. Böyle bir dünyan?n iste?i, vatanda?lar???n bilgi ve teknoloji okuryazar?
olmas?, i? dünyas???n da rekabet içinde etkinlik göstermesidir. Bu ?ekildeki bir çevre
sürekli e?itimi gerekli k???yor. Böylece ya?am boyu ö?renim ve kendini geli?tirme bir
kural haline geliyor. (Yi, 2005: 48)
?nsanlar, ya?amlar?nda etkisini giderek artt?ran bilgi ile ba?a ç?kabilmek için
yeni beceriler ö?renmeye ihtiyaç duyuyor. Bilgiyi nas?l bulaca????,
de?erlendirece?ini ve günlük ya?amlar?ndaki sorunlar?n çözümünde ve i?lerinde nas?l
uygulayacaklar??? ö?renmek istiyor. Di?er taraftan, halk ve üniversite kütüphanesi
kullan???lar? karma??k el kitaplar??? okumak, veri tabanlar???n güçlükleri ile
??ra?mak veya karma??k tarama mekanizmalar??? ö?renmek istemiyor. Bilgi
uzmanlar? bu durumla ba?a ç?kabilmek için, gerekti?i zamanda eri?im ve bilgi
okuryazarl??? e?itimini kolayla???racak kütüphane sistemleri tasar????? sa?lamak
zorundad?r.
?nsanlar?n elektronik ortamdaki bilgiyi bulmalar?nda ve kullanmalar?nda
ba?ar??? olmalar??? sa?lamak amac?yla yard?m etmek son derece karma??k bir
??lemdir. Elektronik bilgi ortam?ndaki bu yeni ihtiyaç ve isteklerden bilgi hizmetleri
çok fazla etkilenmi?tir. Bilgi hizmeti uzmanlar?, oldukça yüksek düzeyde rekabeti
gerektiren bu ortamda var olabilmek için hizmetlerinin amaçlar??? ve yararlar???
yeniden dü?ünmek zorundad?r. (Rader, 2000: 26)
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Bilgi hizmetlerini etkileyen de???imleri ?öyle s?ralayabiliriz.
1- Kullan???lar yard?m ihtiyaçlar???n teknoloji yoluyla kar??lanmas?n
istiyor. Bu nedenle “yard?m masas?”(help desk) bilgi hizmetinin bir parças?
durumuna geldi.
2- Kullan???lar?n bilgiye eri?iminde ve kullan???nda yard?ma ihtiyac? var. Bu
ihtiyac? kar??lamak üzere bilgi okuryazarl??? bilgi hizmetine dahil oldu.
3- Kullan?????n zaman ve mekan s????? olmaks???n uzaktan yard?ma
gereksinimi var. Bu nedenle elektronik ileti?im bilgi hizmetinin önemli bir i?levi
haline geldi.
4- Kullan??? bulundu?u yerde yard?m istiyor. Dolay???yla bilgi hizmeti
uzman? kullan???lar?n bulundu?u yere giderek onlar?n ihtiyaç duydu?u hizmeti
sa?lamaktad?r. (Rader, 2000: 28)
??renci say??? hem art?yor hem de de???ik ihtiyaçlarla birlikte çe?itleniyor.
Daha çok çal??an yeti?kin, daha çok kad?n ve daha çok yar? zamanl? çal??an ki?iler
yüksek ö?retime kay?t oluyor. Bu ki?iler geleneksel olmayan ö?renci olarak
adland?????yor. Ya?amlar?nda çok çe?itli rolleri var. Aile, i? ve kendilerine ay?rd?klar?
zaman ile e?itim amaçlar? aras?nda bir esnekli?e ihtiyaçlar? var. Böylece çevrim içi
??itim onlar için zaman ve mekan s???rlar??? a?ma olana?? veriyor. (Yi, 2005: 48)
Üniversite kütüphaneleri yüksek ö?retim kurumlar???n ayr?lmaz bir
parças???r. Elektronik ortamdaki de???iklikler çevrim içi e?itimi üniversitelerdeki
ders programlar???n odak noktas? haline getirdi. Kütüphaneler de içinde bulunduklar?
üniversitelerdeki bu de???ikli?e dayanarak ö?rencilerin ihtiyaçlar?na ve daha geni?
bir çevrede toplumun ihtiyaçlar?na yan?t verme ihtiyac? duydu. Üniversite
kütüphaneleri dinamik kurumlard?r. ?nternet ö?rencilerin e?itimlerinin bir parças?
olunca, üniversite kütüphaneleri de kaynaklar??? ve hizmetlerini çevrim içi ortamda
dola??ma sunarak, ö?rencilerin e?itim ya?amlar?ndaki yerlerini korumak
istemi?lerdir. (Yi, 2005: 49)
Günümüzde üniversite kütüphanelerinin büyük ço?unlu?u melez
kütüphanedir. Geleneksel kütüphane hizmetlerine, elektronik kütüphane özelliklerini
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ekleyerek bu duruma gelmi?lerdir. Özet olarak, elektronik ça?daki kütüphane
hizmetlerindeki de???im, kütüphane kaynaklar?na ve hizmetlerine zaman ve mekan
?????? olmaks???n uzaktan eri?imi vurgulamaktad?r.
Üniversite kütüphanelerinin e?itimsel i?levleri kütüphane hizmetlerinin bütün
yönlerini, özellikle kütüphane ö?retimi ve bilgi okuryazarl??? programlar???
kapsamaktad?r. Toplumun de???en ihtiyaçlar? ve yüksek ö?retimdeki yenilikler,
kullan??? e?itimi programlar??? çevrim içi olmaya zorlamaktad?r.
Bilginin de?erlendirilmesi, bilgi okuryazarl?????n özünü olu?turmaktad?r.
Akademik çal??malar?n ba?ar??? olabilmesi için bilgi uzmanlar???n i?birli?ine
gereksinim vard?r. Çünkü bilgi uzmanlar? ile i?birli?i yap???rsa ö?rencilerin ara???rma
becerilerinin kalitesi artacakt?r. Bu nedenle ö?retim üyeleri ile bilgi uzmanlar?
??rencilerin çal??malar???n kalitesini yükseltmek ve ara???rma becerilerini geli?tirmek
için birlikte çal??ma yollar??? aramal???r. Bilgi uzmanlar? çevre ve e?itimdeki yeni
yönelimleri de dikkate alarak e?itime yönelik web siteleri haz?rlamal???r. Ara???rma
yöntemlerini ö?reten özel ders içeriklerini çevrim içi ortamda sunmal???r. Böylece
??rencilerin bütün bilgi kaynaklar??? bulabildi?i çevrim içi ortamlarda kalitesiz
bilgilerle akademik çal??ma yapmas??? önlemek mümkün olabilir. Örne?in Google
gibi. (Yi, 2005: 51)
??er bilgi uzmanlar? ö?retim üyeleri ile i?birli?i içinde çal???r, çevrim içi
ortamlar? bilgi okuryazarl??? becerilerini kazand?rmak için verimli bir ?ekilde
kullan?rsa, bilgi okuryazarl??? programlar? ö?rencilerin ö?renmelerinde çok daha
fazla etkili olacakt?r. Bu i? çevrim içi yap???rsa çok daha verimli ve dü?ük maliyetli
olmaktad?r. Ayr?ca ö?rencileri ele?tirel dü?ünmeye de te?vik etmektedir.
Toplum yap??? karma??kla???kça, bilgiye dayal? ya?am artt?kça, üniversiteye
gidenlerin say??? da artmaktad?r. Dolay???yla klasik anlamda üniversitedeki bilgi
uzmanlar???n s???flarda ya da kütüphanede bilgi okuryazarl??? programlar?
düzenlemeleri gittikçe zorla?maktad?r. Böyle bir durumda daha az ö?renciye daha
????rl? sürelerle ö?retim yap?labilmektedir. Oysa webe dayal? ö?retim programlar?
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düzenlenir ise ö?renciler zaman ve mekan s????? olmaks???n –hem de çok say?da
??renci- çevrim içi olarak eri?ebilir. K?sacas?, iyi tasarlanm?? ve iyi yönetilen web
tabanl? bilgi okuryazarl??? programlar? bilgi uzmanlar???n çok daha fazla ö?renciye
ula?malar??? sa?lar ve s???rl? imkanlarla daha zengin içerik sunmalar?na olanak tan?r.
Ayr?ca bir ba?ka önemli nokta da ?udur. Bilgi uzmanlar? birbirleri ile sürekli
payla??mda bulunurlar. Katalog al??veri?inde bulunurlar, kitap al??veri?inde
bulunurlar vb. Bilgi okuryazarl??? ö?retim programlar??? da web sayfalar?na koyarak
çevrim içi eri?ime açt?klar?nda, di?er üniversite veya ba?ka tür kütüphanelerdeki bilgi
uzmanlar? bu sayfalardan yararlanabilir. Böylece bilgi uzmanlar? bilgi ve
deneyimlerini birbirleri ile payla???? olur. (Yi, 2005: 52-53)
Çevrim içi e?itim sadece s???fta veya kütüphanede yap?lan e?itimin elektronik
ortama ta??nmas? de?ildir. Ayn? zamanda ö?retim ve ö?renim felsefesinin de
de???imidir. Çevrim içi e?itim ö?renci merkezlidir. Ö?retmenin kar????nda pasif bir
?ekilde oturmak yerine, ö?rencinin e?itim sürecinde aktif rol almas??? gerektirir.
(Han, Goulding, 2003: 252)
Klasik anlamdaki basit bibliyografik ö?retim ileri düzeyde bilgi okuryazarl???
program?na dönü?tü?ünde, mekana ba??? ö?retimin yerini zihinsel beceriye dayal?
bilgi ö?retimi ald???nda, ö?retici ile ö?renci aras?ndaki zihinsel ili?ki yüz yüze
ili?kiden daha önemli bir olay haline gelecektir. (Yi, 2005: 56) Bu de???im insan
ili?kilerinde yeni bir ba?lang?ç yaratmas? bak???ndan çok önemlidir.
Geçmi?te bilgi uzmanlar? kütüphane ö?retimi, kütüphane tan????? ve
bibliyografik ö?retim yöntemleri ile kullan???lar??? e?itiyordu. Oysa günümüzde
kütüphaneler, kullan???lar?na, bilgi toplumunun gereklerini yerine getirebilsinler diye
bilgi okuryazarl????? ve bilgisayar kullanma becerilerini ö?retmeye çal???yor.
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1.2.3. Rehberlik Hizmeti
Bilgi hizmetinin rehberlik i?levi kütüphane yaz???nda bilgi ve e?itim i?levi
kadar s?k tart??ma konusu yap?lmasa da uzun bir geçmi?e sahiptir. 20. yüzy???n ilk
yar???nda halk kütüphanelerinde “okur dan??ma hizmetleri” (readers’ advisory
services) ad? alt?nda önemli bir hizmet olarak sunulmu?tur. Ancak günümüzde bu
hizmet çok az görülmektedir. Kütüphanelerde rehberlik hizmeti varl????? özel
kütüphanelerde “bibliyoterapi”, okul ve üniversite kütüphanelerinde ise “dönem
ödevi dan??manl???” ?eklinde sürdürmektedir. Baz? halk kütüphanelerinde okur
dan??ma hizmetleri hâlâ devam etmekte ve kullan???lar?n bireysel okuma al??kanl???
ve ilgilerine yönelik kütüphane kaynaklar???n seçilmesinde yard?m edilmektedir.
(Bopp, 1991: 12)
Günümüzde kütüphanelerin d???nda da bilgiye eri?im imkanlar? artm????r.
Dolay???yla, bilgi hizmetinin rehberlik i?levi de bu geli?meye ba??? olarak artabilir.
Sonuçta rehberlik i?levi elektronik ça?da önemini “bilgi dan??mal???“ ad? alt?nda
yeniden kazanabilir. Bilgi hizmeti uzmanlar? kütüphane kullan???lar?na kitap ve di?er
okuma materyallerini seçme i?inde rehberlik yapmak yerine, elektronik bilgi
kaynaklar???n seçiminde dan??manl?k yapabilir. (Bopp, a.y.)
Bilgi hizmetinde rehberlik, “okur dan??ma hizmeti”, “bibliyoterapi”, “dönem
ödevi dan??manl???” ve “ara???rma dan??manl???” ad? alt?nda i?levlerini yerine
getirmektedir. A????da bu hizmetlerle ilgili bilgiler yer almaktad?r.
1.2.3.1. Okur Dan??ma Hizmeti
Okur dan??ma hizmeti (readers’ advisory service), 19. yüzy???n sonlar?nda
kullan???lara ki?isel yard?m kavram??? geli?tiren bilgi uzmanlar???n amaçlar???n aç?k
bir ?ekilde yans?mas???r. Samuel Green’in 1876 y???nda yay?nlad??? makale  bilgi
hizmeti fikrinin do?mas?na neden oldu. Ayn? zamanda kullan???lara ilgi alanlar?na,
ihtiyaçlar?na ve okuma düzeylerine en uygun kitaplar? seçmede yard?m etmek
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konusunda da büyük etkisi olmu?tur. Bu tür bir hizmete olan ihtiyaç halk
kütüphaneleri taraf?ndan k?sa sürede benimsenmi? ve uygulamaya konulmu?tur.
Ancak 1923 y???na kadar kütüphanelerde bu hizmeti veren ayr? bir bölüm
kurulamad?. 1923 y???nda Chicago Halk Kütüphanesi’nde ayr? bir “okur dan??ma
hizmeti” bölümü kuruldu. Oysa bu tür bir hizmetin temeli say?labilecek bir geli?me
daha 1885 y???nda meydana gelmi?tir. Bu tarihte St. Louis Halk Kütüphanesinde
“kütüphane hostesi”(library hostess) ad? alt?nda bir görev alan? olu?turulmu?tur.
(Bopp. a.y.; Rettig, 1986: 693,695)
Okur dan??ma hizmetini, halk kütüphanesi kullan???lar???n okuma ihtiyaçlar?
konusunda uzmanla????, deneyimli bir kullan??? hizmetleri uzman? taraf?ndan
sunulan hizmetler olarak k?saca tan?mlamak mümkündür. Okur dan??man?,
kullan?????n geçmi?teki okuma tercihlerine dayanarak kitap ad? veya yazar önerir. Bu
hizmetin verilmesinde yard?mc? olmak üzere yay?nlanm?? çok say?da rehber türü
kitap vard?r. Örne?in Reader’s Adviser, Find a Good Book, Fiction Catalog, Public
Library Catalog, The Reader’s Adviser ve The Reader’s Catalog gibi. Gençler ve
çocuklar için de seviyelerine uygun okur dan??ma hizmeti verilmektedir.
KidsReads.com bu konuda çocuklara dan??ma hizmeti veren bir web sitesidir.
Belirtilen kaynaklar?n ve benzerlerinin bir özelli?i de uzmanlar grubu taraf?ndan
haz?rlanmalar???r. Genellikle uzman bir editör vard?r ve her konu alan???
uzmanlar?nca haz?rlan?r. Bu tür yay?nlar hem kütüphane hem de bilgi uzman? için
yararl???r. Bu yararlar???u ?ekilde s?ralayabiliriz:
1- Dermenin de?erlendirilmesinde kullan???r. Kütüphane dermesindeki
kitaplar? bu yay?nlarda yer alan kitap listeleri ile kar??la???rarak genel bir
de?erlendirmede bulunulur.
2- Derme geli?tirmede yararlan???r. S???rl? bütçe ile do?ru ve temel dermeyi
bu listedeki yay?nlardan seçim yaparak olu?turmak mümkündür.
3- Bir konu alan?nda belirli bir yay??? bulmada kullan???lara yard?m eder. Bu
kaynaklar?n ço?u konu ba???klar?na göre düzenlendi?i için, herhangi bir ba???k alt?nda
yer alan yay?n isimleri incelenebilir. (Reitz, 2006; Katz, 1992: c.1, 115-116)
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Okur dan??ma hizmeti “reader’s advisory” iki kelimeden olu?maktad?r.
“Reader” (okur) Sanskritçe “radh” (ba?armak veya tamamlamak = to succeed or to
accomplish) kelimesinden gelmektedir. “Advice” (tavsiyede bulunma, dan??manl?k
yapmak) Latince “videre” (görmek = to see) kelimesinden gelir. ?ki kelimeyi
birle?tirdi?imizde “to succeed in seeing” (görmeyi ba?armak) anlam?na gelen bir
kavram ortaya ç?kmaktad?r. (Sturm, 2003: 173)
Bilgi uzman?, kullan?????n okuma al??kanl?klar???n “resmini” görmeye çal???r.
Zihninde olu?turmaya çal?????? bu resmi tamamlamak için birçok kitap tavsiye eder.
Kullan??? önerilen kitaplar?n beklentilerine uygun oldu?unu görür ise ba?ar??? bir
görü? (succesful seeing) hem bilgi uzman? hem de kullan??? için gerçekle?mi? olur.
(Sturm, a.y.) Di?er bir deyi?le, bilgi uzman? “görmeyi ba?arm??” olur.
Okur dan??ma hizmeti “Free Library of Philadelphia” taraf?ndan ?u ?ekilde
tan?mlanm????r. Okumada rehberlik, belirli bir ihtiyaç veya ilgi alan?na uygun
materyal seçimi, bir amaca yönelik en iyi bilgi kaynaklar???n belirlenmesine yard?m
etmek, kütüphane kullan??? ve belirli bir kitaptan nas?l yararlan?laca????n
??retilmesi, kütüphane d???ndaki kaynaklardan veya yöneltme merkezlerinden
sorulara cevap bulma hizmeti. (Katz, 1992: c.1, 114-115)
Ço?unlukla halk kütüphanelerinde yayg?n olan okur dan??ma hizmeti
genellikle bilgi hizmetlerinin bir bölümü olarak faaliyetlerini sürdürür. Üniversite ve
özel kütüphanelerde normalde pek rastlanan bir hizmet de?ildir. Çünkü bu tür
kütüphanelerin kullan???lar? belirli bir e?itim seviyesinde olduklar? için okumaya ve
kütüphaneyi kullanmaya bir ?ekilde motive olmu?lard?r. Okuma al??kanl??? ve
kütüphane kullanma becerisi olan kullan???lard?r.
Okur dan??man? kullan??? ile görü?erek onun ilgi alan???, ihtiyaçlar??? ve
okuma kapasitesini belirlemeye çal???r, daha sonrada bu amaç ve ihtiyaçlara uygun
kitap listesi haz?rlar. Ayn? zamanda kullan???da meydana gelen geli?meleri ve okuma
ihtiyaçlar?ndaki de???imleri de takip eder. Bu de???imler kullan?????n yeni önerilere
ihtiyac? olaca???? gösterir. Birçok kütüphanede okurlar?n ilgi alanlar??? gösteren
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listeler tutulur. Kütüphaneye kullan?????n ilgi alan?na uygun bir kitap geldi?inde ilgili
kullan???ya verilmek üzere ayr???r. Ayn? zamanda ara s?ra da olsa güncel duyuru
hizmeti ve kütüphane kullanmay? ö?reten hizmetler de verilir. (Rettig, 1986: 695;
Bopp, 1991: 12)
Okur dan??ma hizmetinin amaçlar?????u ?ekilde s?ralamak mümkündür..
1- Yeti?kin bireylere ilgi alanlar?na göre düzenli okuma programlar?
sa?lamak.
2- Okumaya kar?? fazla ilgisi olamayan kullan???lar?n en iyi kitaplar?
seçmesinde yard?m etmek.
3- Okuma listeleri haz?rlamak.
4- Yeti?kin e?itimi gruplar? ile çal??mak.
5- Genel olarak bireysel geli?ime oldu?u kadar yeti?kin okuryazarl???na
katk?da bulunmak. (Rettig, a.y.)
1920’li y?llarda okur dan??ma hizmeti h?zl? bir ?ekilde ço?alm??, 1930’lu
??llarda ise alt?n ça??na ula??????r. Bu y?llarda, birçok büyük ?ehirde merkez
kütüphanenin yan?nda ?ube kütüphanelerde kurulmaya ba?land?. Küçük ?ehirlerde
çok say?daki kütüphanede okur dan??ma hizmeti bilgi hizmetlerinin bir faaliyeti
olarak düzenli ?ekilde sürdü. 1940’larda azalmaya ba?lad?. Kütüphane içindeki
merkezi bilgi hizmetleri bölümü konusal olarak bölümlere ayr?lamaya ba?lay?nca
okur dan??ma hizmeti de bilgi hizmeti bölümünden ayr?ld?. 1950’lerde yava? yava?
yok olmaya ba?lad?. 1960’l? y?llarda neredeyse bütün resmi okur dan??manl???
hizmetleri da??ld?. Bu da??lmaya ve yok olmaya ra?men i?levleri da??lmad?. Bütün
kütüphane türlerinde bilgi hizmetleri bölümü içinde de???ik düzeylerde i?levlerini
sürdürdü. 1972 y???nda Regan’?n yapt??? bir ara???rma sonucunda okur dan??ma
hizmeti kavram???n eskisi gibi pek kullan?lmad??? ortaya ç?kt?. (Bopp, 1991: 12;
Rettig, 1986: 696; Katz, 1974: c.2, 204)
Okur dan??ma hizmetinin halk kütüphanelerindeki uzant??? “bilgi ve bilgi
yöneltme merkezleridir.” Bu merkezler 1970’li y?larda büyük bir ilgi gördü. Amac?
ise, insanlar?n günlük ya?amlar?nda kar??la???klar? yasal, sosyal, sa???k veya ki?isel
89
sorunlar???n çözümü için sosyal kurumlarla ili?ki kurmalar??? sa?lamakt?. Bilgi ve
bilgi yöneltme merkezi, klasik bilgi hizmetleri bölümünden farkl???r. Onlar?n
kulland??? bilgi eri?im araçlar??? kullanmaz. Bilgi ve bilgi yöneltme merkezindeki
bilgi uzman? kullan??? ile görü?erek onun ihtiyac??? anlamaya çal???r ve sosyal
kurumlardan hangisinin bu ihtiyaca cevap verebilece?ine karar verir. Daha sonra
kullan????? bu kurumdaki uygun ki?iye yönlendirir. Bazen sorun çözülünceye kadar
olay? takip eder. Ancak bu hizmet de 1970’li y?llar?n sonlar?na gelindi?inde iyice
azalm?? ve halk kütüphanelerinin %13’ünde varl????? sürdürmeye çal??an bir hizmet
durumuna gelmi?tir. (Rettig, a.y.) Günümüzde kullan???lar?n bu konudaki ihtiyaçlar?
bilgi hizmeti bölümleri taraf?ndan farkl? biçimlerde de olsa kar??lanmaya
çal???lmaktad?r.
1.2.3.2. Bibliyoterapi
?nsan ruhunun yaz?yla, dolay???yla da kitapla ili?kisi, Eski Yunan
kütütphanelerinin birinin giri? kap?????n üzerinde yazan “insan ruhunun iyile?tirildi?i
yer” cümlesiyle yeterince aç?k bir biçimde ifade edilmi?tir. (Öner, 2007: 135)
Rehberlik hizmetinin uzmanla???? bir alan? olan bibliyoterapi bir tür bilgi
hizmetidir. Amaçlar? bak???ndan okur dan??ma hizmeti ile ili?kilidir. Genellikle okur
dan??ma hizmetinin özel bir türü olarak kabul edilir. Kelime olarak ele al?nd???nda,
Grekçe kitap anlam?na gelen “biblio” ile tedavi anlam?na gelen “therapia”
kelimelerinin birle?mesi ile meydana gelmi?tir. “Kitapla tedavi” anlam?na gelir. ?lk
defa 1920 y???nda Christopher Morley taraf?ndan kullan?lm????r. Günümüzde
bibliyoterapistler tedavi edilecek gruplar?n ihtiyaçlar?na uygun olarak seçilmi? kitap,
film veya di?er medya türlerini ki?isel geli?im veya grup üyelerinin iyile?tirilmesinde
yard?mc? olmak üzere kullanmaktad?rlar. (Bopp, 1991: 12-13; Sturm, 2003: 173;
Altay, 1969: 241)
Bibliyoterapi klinik ve geli?imsel bibliyoterapi olmak üzere iki grupta ele
al?nmaktad?r. “Klinik bibliyoterapi” doktorlar ve hastane bilgi uzmanlar? taraf?ndan,
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duygusal ve davran??sal rahats?zl?klar? olan ki?iler için kullan???r. Örne?in ruhsal
bak?mdan rahats?zl??? olan hastalarda kendini anlama ve davran?? de???ikli?ine
yönelmesi için cesaretlendirmek amac?yla kullan???r. “Geli?imsel bibliyoterapi” okul
veya halk kütüphanelerinde normal bireylerin ki?isel bilgilerini, bireysel geli?imlerini
ilerletmek ve ya?am?n de???ik dönemlerindeki geli?imsel rollerini ba?ar? ile
tamamlamalar??? sa?lamak için kullan???r. (Bopp, 1991: 13: Öner, 2007: 140)
Kitapla tedavi, yeti?kinler kadar çocuklar?n ve gençlerin de sosyal, duygusal
veya ki?isel problemlerinin çözümünde yard?mc? olmas? için kitaplar?n
kullan?lmas???r. Kitaplar, okurun, kitaptaki karakter ve problemleri tan?mas?na ve
onlar? kendi ya?amlar? ile ili?kilendirmesinde yard?mc? olur. Okur ba?kalar???n hayal
????kl?klar? ve korkularla nas?l ba?a ç?kt????? ö?renir ve o çözümlerin kendi
problemleri ile ba?a ç?kmas?nda alternatif çözümler olu?turmas?na izin verir. Kitap
okumak, okura di?er insanlar?n deneyimlerini ö?renme ve onlarla kendi problemleri
aras?nda ili?ki kurma ?ans? verir. (Legault, Boila, 2003: 1-2)
Hastaya kitap tavsiye edilmesinin birçok sebebi vard?r. Onlardan baz?lar?? ?u
?ekilde belirtilebilir.
1- Hastan?n kendi psikolojik ve fizyolojik tepkilerini anlamas?na yard?mc?
olmak.
2- Hasta ve sa???k ekibi aras?nda yeterli düzeyde ileti?im yoksa bunu
gidermek ve hastal???n tedavisi sürecinde kar??la????? terminolojiyi anlamas?na
yard?m etmek için.
3- Hasta kendi sorunlar?nda utan?yor ve bunlar? dile getirmekten çekiniyorsa
bu durumu ortadan kald?rmaya yard?m etmek için.
4- Tedavi sürecinde hastan?n olumlu ve yap??? dü?ünceler geli?tirmesini
sa?lamak için.
5- Hastan?n hayal gücünü geli?tirmek ve böylece heyecanlar??? kontrol
etmesine yard?mc? olmak için. (Altay, 1969: 241-242)
Hastalara verilecek kitaplar?n seçimi önemli bir sorun olu?turmaktad?r. Bilgi
uzman? bazen özel hizmet sunmak durumunda da kalabilir. Örne?in el ya da kollar?
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olmayan veya görme özürlü hastalara özel hizmet sunulmal???r. Ayr?ca bilgi uzman?
hastan?n okuma sonunda edindi?i izlenimleri onlarla görü?erek ö?renmelidir. Grup
okumalar? yaparak hastalar?n birbirleri ile tart???p ele?tiri yapma becerilerini
geli?tirmeye çal??mal???r. Bibliyoterapide bilgi uzman? meslek e?itimi yan?nda
psikoloji ve pedagoji alanlar?nda da bilgi sahibi olmal???r. Bilgi uzman?
bibliyoterapide kitap tavsiye ederken a????daki noktalara dikkat etmelidir.
1- Hastan?n fiziksel gücünü bilmelidir. Ne tür hareketleri yap?p yapamad?????
doktorundan ö?renmelidir.
2- Hastan?n psikolojik durumunu ö?renmelidir. Alg?lama düzeyi, zekas? ve
anlat?lanlar? takip edip edemedi?i ö?renilmelidir.
3- Hastan?n sosyal durumu, aile ortam?, mesle?i ve e?itim durumunu bilmek
gerekir. (Altay, 1969: 242-243; Öner, 2007: 145)
Bibliyoterapi de???ik ?ekillerde kullan?labilir. Örne?in ki?inin kendi
görü?lerini olu?turmaya yard?m eder, insan davran??lar??? anlamay? kolayla?????r,
duygusal ya da ruhsal bask?lar? azalt?r. Okurun, belirli bir probleme sahip tek ki?inin
o olmad????? anlamas??? sa?lar, problemlerini aç?kça anlatmaya gönüllü olmaya
yöneltir. Dan??man bibyiyoterapiyi birebir veya grup olarak yürütebilir. Clara Lack,
bibliyoterapiyi hem hastane hem de halk kütüphanelerinde uygulam?? bir ki?i olarak,
halk kütüphanelerini “geli?imsel bibliyoterapi” tekniklerini uygulamalar? için
cesaretlendirmeye çal??maktad?r. “Okur tart??ma gruplar?” olu?turmalar??? ve burada
kullan?lacak kitaplar?n hem bireysel hem de toplumsal de?er ve amaçlar?n dikkatle
gözden geçirilmesine temel olu?turabilece?ini belirtiyor. (Legault, Boila, 2003: 2;
Bopp, 1991:13)
Bibliyoterapide kullan?lmak üzere seçilecek kitaplar roman, hikaye, ?iir,
tiyatro ya da bilimsel yay?nlar olabilir. Ancak bu yay?nlarda aranmas? gereken
birtak?m özellikler vard?r. Bu özellikler genel hatlar? ile ?öyle s?ralanabilir.
1- ??retici olmal???r.,
2- Evrensel bir dünya görü?ü sa?lamal???r.
3- E?lendirici olmal???r.
4- Ya?am? sevdiren, ya?am?n olumsuz yönlerini dü?ünmeyi engelleyici yap?da
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olmal?.
5- Suç say?labilecek fikirlerin ve davran??lar?n sadece ceza ile de?il e?itimle
de düzeltilmesi gerekti?i görü?ünü benimsetmeli.
6- Dü?üncelere, ki?ilere ve toplumlara sald?rmak yerine onlarla beraber
ya?aman?n gerekli oldu?unu belirten nitelikte olmal?.
7- Hastan?n genel durumuna ve ihtiyaçlar?na uygun kitaplar olmal?. (Altay,
1969: 243)
Bibliyoterapi kitaplar yard???yla hastan?n kendisini tan?mas?na, ruhsal ve
duygusal yönden olumlu dü?ünceler geli?tirerek ya?am? de???ik boyutlar? ile
alg?lamas?na yard?mc? olmaya çal??an bir rehberlik hizmetidir. Ayn? zamanda halk,
okul ve üniversite kütüphanelerinde de kullan???lar?n kendilerini bireysel ve meslekî
alanda geli?tirmelerini sa?lamaya yönelik bir bilgi hizmeti türü olarak sunulmaktad?r.
Ancak bu hizmet her zaman bibliyoterapi ad? alt?nda verilmeyebilmektedir.
1.2.3.3. Dönem Ödevi Dan??manl???
Dönem ödevi dan??manl??? rehberlik hizmetinin bir ba?ka ?eklidir. Bazen
dönem ödevi yard??? ya da ara???rma dan??manl??? olarak da kullan???r. Meslekî
yaz?nda ço?unlukla ö?retim hizmetinin bir ?ekli olarak ele al?nmaktad?r. Ancak
eskiden halk kütüphanelerinde yayg?n olarak kullan?lan okur dan??ma hizmeti ile
olan benzerli?inden dolay? rehberlik hizmetinin bir ?ekli olarak ele almak daha
anlaml? olacakt?r.
Okur dan??ma hizmetine benzer bir biçimde dönem ödevi dan??manl??? da
bilgi hizmeti bölümünden ayr? bir yerde sunulur ve orada bilgi hizmeti uzman? her
bir ö?renciye ki?isel olarak çok daha fazla zaman ay?rarak rehberlik hizmeti verir.
Bilgi uzman? her bir ö?rencinin ihtiyaçlar?na karar verir, ö?rencilerin kütüphane
kullan??? ve ara???rma stratejilerini anlay?p anlamad????? de?erlendirir, ö?rencinin
arad??? konu alan? ile ilgili en uygun bilgi kaynaklar??? bulmak için hangi kütüphane
araçlar?na ba?vurmak gerekti?i konusunda bireyselle?tirilmi? rehberlik hizmeti
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sa?lar. Daha sonra incelenmesi gereken temel bilgi kaynaklar???n listesini yapar ve
bundan ba?ka okur dan??man? olarak konu ile ilgili okunmas??? önerdi?i bir liste
derler.
Dönem ödevi dan??manl??? üniversite kütüphanelerinde oldukça yayg?nd?r.
Baz?lar? y?ll?k, baz?lar? da her yar???lda sadece dönem ödevlerinin yaz?ld??? zaman
süresince bu hizmeti sunar. Ne ?ekilde sunulursa sunulsun bu programlar
bireyselle?tirilmi? ve ayarlanabilir düzeyde sunulur. Genellikle de bilgi hizmeti
bölümünde ve grup ö?retimi programlar?nda yer almaz. (Bopp, 1991: 13)
1.2.3.4. Ara???rma Dan??manl???
Bir konuda ayr?nt??? ara???rma yapmak isteyen kullan???ya verilecek tavsiyeler
normal olarak ya bilgi hizmetinin sunuldu?u masada ya da bilgi hizmeti uzman?ndan
uygun bir zaman için randevu al?narak gerçekle?tirilir. Kullan?????n ilgilendi?i ?ey
arad??? konu hakk?nda ara???rma yapmakt?r ancak bunu nas?l yapaca???? tam olara
bilmez. Bu durumda yard?m için bilgi hizmeti uzman?na ba?vurulur. Çok say?da halk
kütüphanesi ailelerinin tarihi hakk?nda bilgi arayan kullan???lara ara???rma
tavsiyelerinde bulunur. Bilgi hizmeti uzman? genel olarak bu tür bir ara???rman?n
nas?l yürütülece?i hakk?nda tavsiyelerde bulunur, bilgi kaynaklar? önerir, kütüphane
dermesinde bulunamayan belgelerin nas?l elde edilebilece?ini aç?klar.
Üniversite kütüphanelerinde bu hizmet akademisyenlere ve ö?rencilere
sunulur. Bilgi hizmeti uzman? konu hakk?nda bilgi sa?lama ve temel bilgi
kaynaklar???n kullan????? ö?retmenin d???nda daha fazla bilgi elde etmek için en
yararl? stratejiler konusunda rehberlik yapar, belirli kaynaklar önerir, özel dermelere
veya elektronik kaynaklara yönlendirir. (Bopp, 1991: s.14)
Buraya kadar olan bölümde bilgi hizmeti türleri ve özellikleri ayr?nt??? olarak
ele al?nm????r. Bundan sonraki bölümde ise bilgi hizmetinin hangi yöntemlerle
verildi?i anlat?lacakt?r. A??rl?kl? olarak da bilgisayara dayal? hizmetin ortaya ç????? ve
geli?imi ile elektronik bilgi hizmeti üzerinde durulacakt?r.
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1.3. Bilgi Hizmeti Sunma Yöntemleri
Günümüzde bilgi hizmetinin sunulu? biçimini büyük ölçüde teknoloji
alan?ndaki geli?meler belirlemektedir. Özellikle bilgisayar teknolojisi ve yaz???m
endüstrisindeki geli?meler gelecekte de hizmetin verili? biçimini büyük ölçüde
etkileyecektir.
Geçmi?te bas??? kaynaklara dayal? elle yap?lan bilgi arama etkinlikleri
günümüzde gittikçe azalmaktad?r. Ancak bas??? kaynaklar var oldu?u sürece bilgi
taramalar? elle de yap?lmaya devam edecektir.
1.3.1. Geleneksel Yöntem
Bugün anlad?????z anlamda bilgi hizmeti 1876 y???nda Samuel Green’in
ortaya koydu?u fikirlerin bir ürünüdür. Green’in ortaya koydu?u fikirler genel olarak
dört grupta toplan?yordu: “Kütüphane kullanmay? ö?retmek”, “soru yan?tlamak”,
“ihtiyaçlara uygun kaynaklar?n seçiminde yard?m etmek”, “kütüphanenin toplum
içindeki önemini artt?rmak.” O tarihe kadar kütüphaneler yay?nlar? toplar, düzenler
ve kullan???lar?n gelip yararlanmas??? beklerlerdi. Ancak o tarihlerde toplumun
okuma yazma oran? da çok dü?üktü. Çok s???rl? bir grup okuma yazma biliyordu.
Toplumun e?itim seviyesinin yükseltilmesi amac?yla e?itimin geni? kitlelere
yay?lmas? sonucu okuma yazma oran? artt?. Toplumun her kesiminden insanlar
kütüphanelere gitmeye ba?lad?. Bu kütüphaneler halk kütüphaneleriydi. Kullan???
say???ndaki bu h?zl? art?? onlara kütüphaneyi ve kütüphane kaynaklar??? kullanmay?
??retme ihtiyac??? ortaya ç?kard?. Bu ihtiyaç bilgi hizmetinin do?mas?na neden oldu.
Bu hizmeti vermekle görevli ki?ide bilgi hizmeti uzman? olarak adland???ld?.
Green’in ortaya koydu?u ve bilgi hizmetinin temelini olu?turan i?levler
aradan geçen yüz y??? a???n süreye ra?men de???memi?tir. De???en, bu i?levlerin
yerine getirilmesinde yararlan?lan araçlard?r. Teknoloji alan?ndaki geli?meler de bilgi
hizmetlerinin yerine getirilmesinde kullan?lan araçlarda belirleyici rol oynamaktad?r.
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Özellikle bilgisayar teknolojisinin bilgi hizmetlerinde kullan?lmaya ba?lad??? döneme
kadar olan zaman dilimi “klasik bilgi hizmeti” dönemi olarak adland???lmaktad?r. Bu
dönemde hizmetlerin verilmesinde kullan?lan yöntem ve tekniklere de “geleneksel”
ad? verilmektedir. Bazen bu iki kavram e? anlaml? olarak (geleneksel bilgi hizmeti)
kullan?lmaktad?r.
Bilgisayar?n kütüphane hizmetlerinde kullan?lmaya ba?lanmad??? bu dönemde
hizmet ve i?lemler elle yap?lmaktayd?. Kütüphane dermesi bas??? kaynaklardan
olu?maktayd?. Ayn? kaynaktan birden fazla ki?i ayn? anda yararlanam?yordu.
Dermeye eri?imi sa?layan katalog, kart katalogdu. S???rl? eri?im uçlar? ile tarama
yap?labiliyordu. Kütüphane kaynak ve hizmetlerinden yararlanmak için aç?k oldu?u
saatler aras?nda kütüphaneye gitmek gerekiyordu. Dolay???yla hizmet süresi
????rl?yd?. Belirli bir konu alan?nda bilgiye eri?im için kullan?lan bibliyografya ve
indeksler de bas??? kaynaklard?. Tarama elle yap?lmakta ve s???rl? bir eri?im imkan?
olmaktayd?. Sonuçta elde edilen bilgi o konudaki yay?nlar?n bibliyografik
künyeleriydi. Daha sonra bu künyelerin kütüphanede olup olamad?????n ara?????lmas?
gerekiyordu. Eri?ilen bilgi güncel de?ildi. Bilgi hizmetinden yararlanmak için
kütüphaneye gelip bilgi hizmeti uzman? ile yüz yüze görü?mek gerekiyordu.
Kütüphane tan????? ve kaynak kullanmay? ö?retmeyi içeren kullan??? e?itimi
programlar? genellikle kütüphane içinde yap?lmaktayd?. (Alkan, 1994:52-53)
Elle yap?lan bütün bu hizmet ve i?lemler, bilginin h?zla artmas? ve
kullan???lar?n bu bilgiye h?zl? ve kolay eri?mek istemeleri nedeniyle ihtiyac?
kar??layam?yordu. 1930’lu y?llarda telefon bilgi hizmetlerinde yeni teknoloji olarak
kullan?lmaya ba?land?. Böylece kütüphaneye gelmeden soru sorup yan?t alabilmek
mümkün oluyordu. Daha sonraki y?llarda bilgisayar?n ortaya ç?kmas?, bilgisayara
dayal? i?lem ve hizmetlerin geli?mesine neden olmu?tur. Ancak henüz bilginin kay?tl?
oldu?u bas??? ortam tamamen ortadan kalkmad??? için geleneksel dedi?imiz elle
yap?lan bilgi eri?im hizmeti ve kullan???yla bilgi hizmeti uzman???n yüz yüze gelerek
görü?mesi varl????? sürdürmektedir. Yak?n gelecekte de sürdürece?i söylenebilir.
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1.3.2. Bilgisayara Dayal? Yöntem
Teknoloji alan?ndaki geli?me ve yenilikler 20. Yüzy???n ikinci yar???nda bilgi
hizmetlerinde önemli rol oynam????r. Bilgisayar teknolojisindeki geli?meler ise bu
son dönemde bilgi hizmetlerinde meydana gelen de???imin temel ögesini
olu?turmu?tur. Bu süreçteki geli?meleri daha rahat görebilmek için belli dönemler
içinde ele al?rsak kar????za ?öyle bir tablo ç?kar.
1930-1970 Bilgisayar?n ve çevrim içi eri?im sistemlerinin ortaya ç?????.
1970-1985 Çevrim içi eri?im ve tarama hizmetlerinin kütüphanelerde
kullan?lmas?.
1985-1994 CD-ROM bilgi kaynaklar???n kütüphanelerde kullan?lmas?,
bilgi a?lar?, elektronik kaynaklara do?rudan eri?im, lisans
anla?malar? ve konsorsiyumlar?n kurulmas?.
1994- Internet ve web’in kullan?lmas?, yüz yüze bilgi hizmeti yerine
e-posta ve web ortam?nda haz?rlanm?? formlar?n doldurularak
iletilmesi.
(Straw, 2001: 1-12; Uçak, 2003: 106)
Avrupal? belge i?lem uzmanlar? 1930’larda telekomünikasyon(uz ileti?im) ve
geli?en bir teknoloji olarak televizyonu belgelerin içeri?i ile ba?lant? kurup onlar?
kullan???lara göstermenin bir yolu olarak dü?ündüler. ?lk gerçek bilgisayar ENIAC
ad?yla 1945’te A.B.D.’de yap?lm????r. Piyasada ilk bilgisayar?n sat?lmas? ise 1953
????ndad?r. ?kinci Dünya Sava??’ndan sonra bilimsel bilgi üretimi h?zla artt?.
Geleneksel bas??? yöntemlerle bilginin elde edilmesi ve taranmas? imkâns?z hale
geldi. Her alanda h?zla artan bibliyografik bilginin depolanmas?nda ve taranmas?nda
bilgisayarlar?n olanaklar?ndan ve kapasitesinden yararlanmak en gerçekçi çözüm
olarak görüldü. Bilgi eri?im ve yay?n tarama i?inde bilgisayar?n kullan?lmas?
1950’lerde ba?lad?. “Bilgi eri?im” (information retrieval) terimi 1950 y???nda Calvin
Mooers taraf?ndan kullan?lm????r. Ortaya ç?kt??? dönemde kavram bilginin kendisine
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de?il, bilgiyi ta??yan belgenin bibliyografik künyesine ula?may? ifade etmektedir.
(Straw, 2001: 2-3; Baysal, 1982: 152-156)
Kütüphanecilik alan?nda bilgisayar kullan???na 1960’l? y?llarda ba?lanm????r.
Uygulama iki alanda ba?lay?p geli?mi?tir. Bunlardan ilki bilgi eri?im, di?eri de
kütüphanenin günlük i?lerinde bilgisayar?n kullan?lmas???r. Daha sonra ise çal??ma
??lar?(networks) ortaya ç?km????r. 1960’lar?n ba??nda indeks ve öz hizmetlerinin
üretiminde bilgisayar kullan?lmaya ba?land?. Örne?in A.B.D.’de Ulusal T?p
Kütüphanesi 1898’den itibaren t?p alan?ndaki yay?nlar? duyurmak için yay?nlad???
“Index Medicus”u 1964’te bilgisayara dayal? olarak üretti ve MEDLARS ad?yla
hizmete sundu. Çok k?sa bir süre sonra, 1971’de de MEDLINE ad?yla çevrim içi
bibliyografik bilgi eri?im sistemine dönü?türüldü. Ayn? y?llarda indeks ve öz hizmeti
sa?layan birçok kurulu? da, ürünlerinin elektronik versiyonlar??? yaparak abonesi
olan kullan???lar?na s???rl? bir eri?im sa???yorlard?. 1965’te Amerikan Kongre
Kütüphanesi MARC (Machine Readable Cataloguing) (Makineyle Okunabilir
Kataloglama) çal??malar?na ba?lam????r. 1971’de OCLC (Online Computer Library
Center) 50 kütüphanenin kat?ld??? bir çevrim içi toplu katalog sistemi kurdu. (Straw,
a.y.; Baysal, 1982: 152-156, 160-161)
1970’li y?llarda s???rl? bir çekicili?i olmas?na ra?men çevrim içi eri?im, bas???
ortamda belge eri?ime kar?? büyük bir alternatif olu?turdu. 1970’lerin ba??nda çok
say?da veri taban? bulunuyordu. Böylece 1970’lerin ilk yar???nda bilgisayara dayal?
üretilmi? veri tabanlar? geni? kitlelere ula???. Ayn? y?llarda bilgisayarlar?n veri
depolama kapasitelerinde büyük bir de???im görüldü. Bu geli?me sayesinde
bilgisayar?n gücü, haf?zas? ve bütün performans?nda büyük bir art?? meydana geldi.
Ayn? zamanda çoklu eri?ime imkan sa?lad?. 1975’te geni? bant çal??ma a??
Telenet’in kurulmas? ile birlikte bilgisayarlar aras?ndaki ileti?im daha h?zl? ve
güvenilir hale geldi. Bu tür ulusal ve uluslar aras? ileti?im a?lar? bibliyografik veri
tabanlar?na uzaktan eri?imi sa?lad?. 1972’de DIALOG ve ORBIT gibi yaz???m ve
tarama protokolleri hayata geçirildi. Bu tür hizmetlerdeki geli?meler sayesinde
çevrim içi bibliyografik taramalar teknik ve ticari olarak mümkün oldu. Böylece
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1970’lerin ortalar?na do?ru, daha h?zl? ve güvenilir bir ortam sunan çevrim içi
taramada ticari hizmetler kütüphane dünyas?na girmi? oldu. (Straw, 2001: 4)
Kütüphaneler çevrim içi hizmetlere abone olan kurulu?lar?n ba??nda
gelmekteydi. Çevrim içi tarama, kütüphanelerin sundu?u hizmetlerin boyutlar???
geçmi?te olmayan bir ?ekilde geni?letti. Kullan??? say??? artt?. Çevrim içi hizmet
isteklerinde patlama denecek boyutlarda art?? meydana geldi ve kütüphaneler için
ba?a ç???lamayacak bir hal ald?. Bilgi hizmeti uzmanlar? da çevrim içi hizmetlerin ilk
kullan???lar?ndand?r. K?sa bir kullan?m süresinden sonra çevrim içi taramalar?n baz?
zorluk ve problemlere sahip oldu?u fark edildi. Ticari servisler ücretleri artt?rd? ve bu
nedenle dikkatli bir zaman yönetimine ihtiyaç do?du. Uzun yan?tlama süreleri ve
????tlay??? kullan?m politikalar? ile kar??la???lar. Tarama protokolleri ?ifreliydi ve
hizmeti verimli bir ?ekilde kullanabilmek için deneyimli ve iyi e?itimli olmak
gerekiyordu. Bu problemlerden dolay? elektronik hizmetlerin kütüphaneler taraf?ndan
çok iyi yönetilmeleri gerekiyordu. Çevrim içi bilgiye eri?im, eri?imi kontrol
edebilecek e?itimli ki?ilere ihtiyaç gösterdi. Bu nedenle yeni bir meslek do?du:
Çevrim içi taray???. Bu meslek 1970’lerin sonu ve 1980’lerin ba??nda kütüphanelerde
önemli bir rol oynad?. Çevrim içi tarama hizmetlerine olan talep artt?kça birçok
kütüphane çevrim içi taramalar için ayr? bölümler kurdu. 1980’lerde elektronik bilgi
hizmeti klasik(bas??? kaynaklara dayal?) bilgi hizmetinden ayr? olarak örgütlenmeye
ba?lad?. (Straw, 2001: 4-5)
1980’lerde bir ba?ka geli?me ortaya ç?kt?: OPAC (Online Public Access
Catalogue/Catalog)) (Herkesçe Eri?ilebilen Çevrim ?çi Katalog). Bilgisayar terminali
arac?????yla çevrim içi eri?ilebilen kütüphane katalo?udur. Kütüphane katalo?una
kütüphane içi ve kütüphane d??? kullan???lar taraf?ndan zaman ve mekan s?????
olmaks???n eri?ilebilmesine olanak sa?lam????r. (Rowley, 1996: 320)
Çevrim içi taramalar tam önemli bir duruma gelmi?ti ki, kütüphanelerin
bilgiye eri?imlerini tekrar de?erlendirmelerini gerektiren yeni bir teknoloji ortaya
??kt?. Compact Disk Read Only Memory (Salt Okunur Bellekli Kompakt Disk) ya da
??saca CD-ROM, 1980’lerin ortalar?nda kütüphanelere girmeye ba?lad?. CD-
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ROM’lar?n bu kadar çok kullan?lmas???n sebebi mikrobilgisayarlar?n ortaya
??kmas???r. IBM firmas? 1981 y???nda ilk mikrobilgisayar? piyasaya sunmu?tur. CD-
ROM teknolojisi kütüphanelerde k?sa bir süre içinde kullan?lmaya ba?land?. 1985
????nda Silver Platter birçok standart bibliyografik veri taban???n CD-ROM
versiyonunu piyasaya ç?kartt?. Bibliyografik olmayan sözlükler, ansiklopediler,
rehberler gibi tam metin temel bilgi kaynaklar? da CD-ROM olarak üretildi. Böylece
1980’li y?llar?n sonlar?na do?ru standart temel bilgi kaynaklar? tam metin olarak
kütüphane kullan???lar???n kullan???na sunulmu? oldu. (Straw, 2001: 6)
CD-ROM, kütüphane kullan???????n bilgisayar veri tabanlar?na kendisinin
eri?im sa?lamas??? mümkün k?lan ilk kütüphane teknolojilerinden biridir. CD-
ROM’lar kullan???lar taraf?ndan istenildi?i zaman taranabiliyordu. Bunun için
herhangi bir ileti?im ve tarama ücreti ödemeye gerek yoktu. Anahtar kelime ve do?al
dil tarama özellikleri kullan???lara arac? olmadan kendilerinin tarama yapabilmelerine
imkan tan?yordu. (Straw, 2001: 7)
CD-ROM’un gelmesi kütüphanelerde elektronik bilgi hizmetlerinin
sunulmas??? önemli ölçüde de???tirmi?tir. CD-ROM ürünlerinin sunulmas? bilgi
hizmeti bölümünün en önemli sorumluluklar?ndan biri olmu?tur. Taraman?n kontrolü
tamamen son kullan?????n elindedir. Çevrim içi tarama dünyas? 1970’lerde ve
1980’lerde elektronik ve bas??? bilgi hizmeti ayr????? ortaya ç?karm????. CD-ROM
ürünlerinin bibliyografik olmayan tam metin temel bilgi kaynaklar??? da dahil ederek
yayg?nla?mas? bas??? ve elektronik bilgi hizmeti aras?ndaki ay????? bulan?kla???rd?.
CD-ROM ansiklopediler, sözlükler, rehberler ve di?er standart temel bilgi kaynaklar?
kullan???lar?n bas??? kaynaklara olan ba??ml??????? ortadan kald?rd?. 1980’lerin
sonlar?nda çok daha fazla say?da kullan??? sorusu elektronik olarak yan?tlan?yordu.
Birçok kütüphane CD-ROM kullanmaya ba?lad?ktan sonra çevrim içi tarama
say?lar?nda dü??? ya?ad?klar??? belirtiyordu. Kullan???lar CD-ROM’lar?n güncel
olamamas? (çabuk güncellenememesi), s???rl? tarama kapasitesi vb. problemler
nedeniyle bir ölçüde hayal k???kl???na u?rad?lar. (Straw, a.y.; Ören, 2006: 13)
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1990’l? y?llar?n ba?lar?nda kütüphanelerde oldukça kar???k bir elektronik bilgi
hizmeti ortam? vard?. Çevrim içi kütüphane kataloglar?, CD-ROM’lar, çevrim içi
taramalar, elektronik kaynaklar gibi. Bütün bu imkanlar?n yan?nda 1990’lar?n ba??nda
yeni bir a? teknolojisi kütüphanelerde kök salmaya ba?lad?. Bu teknoloji internetti.
?nternet, kütüphanelerin inan?lamayacak kadar çok bilgiye bilgisayar arac?????yla
dünya çap?nda eri?melerini sa?lad?.
?nternetin geçmi?i, ticari amaç gütmeyen ve sadece Amerikan Savunma
Bakanl???’n?n kullan??? için 1969 da geli?tirilmi? bir bilgisayar a?? olan
ARPANET’e kadar uzanmaktad?r. 1982’de IP (Internet Protocol) olarak
kullan?lmaya ba?land?. ?nternet’in olanaklar? WWW(World Wide Web)’in ortaya
??kmas? ile daha da artt?. WWW 1989’da ?sviçre’de bir grup ara???rmac? taraf?ndan
tasarlanm????r. Bu bir çoklu ortam ara yüzüdür. Böylece internet hizmetleri
metin(yaz?), ses, görüntü hatta bilgisayar animasyonu olarak da????lmaya ba?land?.
1992 y???nda grafik web taray????? olan “Mosaic”?n hizmete girmesiyle birlikte
WWW’nun geli?imi büyük bir h?z kazanm????r. Daha sonra Nestcape Navigator ve
Microsoft Internet Explorer’?n ortaya ç?kmas?yla birlikte WWW kullan??? herkes
için mümkün olmu?tur. 1995’ten sonrada kullan??? patlama derecesinde art??
göstermi?tir. (Straw, 2001: 8)
Kütüphaneler internetten faydalanan kurulu?lar?n ba??nda geliyordu.
1990’lar?n sonlar?nda e-posta, www ve çe?itli tart??ma listeleri kütüphane hizmetleri
aras?na kat?ld?. OPAC’lar, CD-ROM kaynaklar?, çevrim içi veri tabanlar? ve internet
eri?imi, kütüphanelerin elektronik hizmetlerini sunmalar?nda kolay ve elveri?li bir
duruma getiriyordu. K?sa bir süre sonra fark edildi ki, elektronik eri?im ve ileti?im
teknolojisi kütüphanelere kullan???lar? ile farkl? ili?kiler kurma imkan? sa???yordu.
?nternet ayn? zamanda bilgi hizmetlerinin yap????? da de???tiriyordu. Bilgi hizmeti
uzmanlar? interneti ö?rendikçe bilgi hizmetleri dura?an bir yap? olmaktan ç???p,
kullan???lar?n bilgiye her yerden eri?ebildi?i ak??? bir ortam oluyordu. ?nternet
teknolojisi, bilgi hizmeti uzman???n kullan???lar ile olan ileti?imini de de???tiriyordu.
E-posta teknolojisi bilgi hizmetlerindeki i?leri kütüphane duvarlar???n d???na ta????.
Çok daha fazla say?da kullan?????n kütüphane hizmetlerinden faydalanmas??? sa?lad?.
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Kullan???lar?n interneti yo?un bir ?ekilde kullanmas? sonucu geleneksel yolla yap?lan
bilgi istekleri azald?. Bilgi hizmeti uzmanlar? art?k kullan???lara bilgi teknolojisini
??retmek için daha fazla zaman harcamak zorunda kal?yordu. (Straw, 2001: 9; Ören,
2006: 14-15)
Bilgi hizmeti art?k sadece kütüphaneye gelen kullan???lar?n ald??? bir hizmet
de?ildir. Sorular?n ço?u elektronik ortamda çevrim içi bilgi hizmeti soru formu
doldurularak, e-posta, AskA(Ask a librarian) veya az say?da kütüphanede canl? bilgi
hizmeti yoluyla gelmektedir. Bilgisayar kullan?????n evde, i?te, okulda gittikçe
yayg?nla?mas? sayesinde “bilgisayar okuryazarl???” becerisi giderek artmaktad?r.
Ancak “bilgi okuryazarl???” ayn? oranda artmamaktad?r. Bilgi hizmeti uzmanlar?
bilgi hizmeti bölümünde daha az zaman harcamakta, zaman?n ço?unu ise
kullan???larla bire bir ilgilenmeye, web sayfalar? haz?rlamaya ve bilgi okuryazarl???
konusunda e?itimlere ay?rmaktad?r. (Tenopir, Ennis, 2001: 45)
Kullan???lara daha iyi soru sormalar?nda, bilgiyi de?erlendirmelerinde ve
bilginin örgütlenmesini anlamalar?nda yard?m etmek, bilgi hizmeti uzmanlar???n
internet ortam?nda yeni rollerini tan?ml?yordu. Bugünün bilgi dünyas?nda bilgi
okuryazarl??? becerilerini ö?retmek bilgi hizmeti uzmanlar? için daha önemli hale
gelmektedir. (Straw, 2001: 9)
Bilgi hizmetlerinde internetin kullan?lmas? ve elektronik bilgi kaynaklar?ndaki
art??, kullan???lar?n sorular?nda bir azalmaya neden oldu. Ancak sorulan sorulara
yan?t verme süresi ise uzad?. Bu nas?l oluyordu? Çünkü kullan???lar yan??? kolay
bulunabilecek sorular için taramay? kendileri yapabiliyor ve bir ?ekilde yan?tlar??? da
bulabiliyorlard?. Yan?tlar??? kendilerinin bulamad?klar? sorular? ise bilgi hizmeti
uzman?na soruyorlard?. Web’de çok arad?m ama arad????? bulamad?m, bana yard?m
eder misiniz ?eklinde kullan??? yakla??mlar? artmaya ba?lad?. Dolay???yla sorular?n
zorluk dereceleri ve karma??kl??? artarken yan?t verme süreleri de uzamaya ba?lad?.
(Tenopir, Ennis, 2001: 42)
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Sorulara yan?t verme zaman???n uzamas???n ba?ka bir nedeni daha var. O da
çok çe?itli ve fazla say?da elektronik kayna??n olmas???r. Bilgi hizmeti uzman???n,
yan??? içeren bir çok opsiyonu de?erlendirip bunlar? kullan???ya aç?klamas? uzun
zaman almaktad?r. Ayr?ca internetin h???, veri tabanlar???n kullan?m kolayl??? veya
zorlu?u bunda etken oluyor. Bilgi hizmeti uzman???n zaman harcad??? konulardan bir
di?eri de ö?rencilere ücretsiz web kaynaklar? aras?ndan kendi konular? için en uygun
olan??? seçmede yard?m etmektir. Bire bir e?itim uzun zaman almaktad?r. Sadece veri
taban???n içeri?i de?il, tarama teknikleri, boolean mant??? vb. daha bir çok konu
hakk?nda bilgi vermek zaman almaktad?r. (Tenopir, Ennis, 2001: 44)
Çok say?da kütüphane elektronik bilgi hizmetini kendi bilgi hizmetlerinin
ayr?lmaz bir parças? ya da ayr? bir hizmet olarak veya bir konsorsiyumun parças?
olarak sunmaktad?r. ?nsanlar?n ço?u al??veri?lerini, banka i?lemlerini ve fatura
ödemelerini çevrim içi olarak yapmaktad?r. Ayn? zamanda hem özel hem de i?
ya?amlar?nda birbirleri ile ileti?imde e-posta, gerçek zamanl? hizmetler, k?sa mesaj
hizmetleri veya video konferans kullanmaktad?r. Dolay???yla insanlar kütüphanelerin
de bir ?ekilde elektronik hizmet sunmas??? beklemektedir. Bu hizmetler çevrim içi
katalo?a eri?im, sorular? çevrim içi sormak, elektronik kaynaklara uzaktan eri?im ve
tabi ki elektronik bilgi hizmetlerini içermektedir. (Statistics, ...,2002: 1)
Bilgisayar ve bilgi teknolojileri alan?ndaki geli?melerin en fazla etkiledi?i
kurumlar?n ba??nda kütüphaneler gelmektedir. Hizmetlerin verili? biçimini, özellikle
de bilgi hizmetlerini büyük ölçüde etkilemi?tir. Buraya kadar olan bölümde
teknolojik geli?melerin kütüphaneye ve hizmetlere etkisi ele al?nm????r. Bundan
sonraki bölümde teknolojik geli?melerin yaratt??? elektronik bilgi hizmeti ile ilgili
bilgiler verilecektir.
1.3.2.1. Elektronik Bilgi Hizmeti
Kütüphane hizmetlerinin temel ögesi olan bilgi hizmeti sürekli geli?mektedir.
Bugün anlad?????z anlamda ça?da? bilgi hizmetinin ortaya ç????? 19. yüzy???n son
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çeyre?inde olmu?tur. ?lk modern bilgi hizmeti kavram? (o zamanki ad?yla referans
hizmeti) Samuel Swett Green adl? bir bilgi uzman???n 1876 y???nda yazd???
“Kütüphaneciler ve Okurlar Aras?nda Ki?isel ?li?kiler” adl? makaleye dayand?????r.
Green bu makalesinde kütüphaneyi kullananlara ki?isel hizmetin ve rehberli?in
önemini ortaya koymaktad?r. (Han, Goulding, 2003: 251)
Aradan geçen yüz y??? a???n süre içinde, hizmetin kavram? ve uygulamalar?
büyük ölçüde geli?ti. Green bilgi hizmeti uzmanlar???n sorumluluklar??? dört genel
ba???k alt?nda toplam????: Ö?retim, soru-yan?t, derme geli?tirme, halkla ili?kiler ve
kütüphane tan?????. (“The Changing...”, 1999: 151)
Green’in fikirlerini temel alarak Bopp ve Bunge bilgi hizmetlerini üç gruba
ay?rmaktad?r:
1- Bilgi hizmeti: Hemen yan?tlanabilen sorular, bibliyografik ara???rma,
kütüphaneleraras? ödünç verme, bilgi ve bilgi yöneltme hizmetleri, ara???rma sorular?,
ücretli hizmetler ve bilgi dan??manl???.
2- Rehberlik: Okur dan??ma hizmeti, bibliyoterapi, dönem ödevi
dan??manl???, seçmeli bilgi yay???.
3- Ö?retim / e?itim: Bire bir veya grup ö?retimi. (Han, Goulding, 2003: 251)
Genel olarak belirlenen bu sorumluluklar de???meden kalsa da, bu rollerin
yerine getirilmesinde kullan?lan yöntem ve teknikler büyük bir de???im gösterdi.
(“The Changing...”, 1999: 151; Han, Goulding, a.y.) Bu de???imlerin bir k?sm?
öngörülebilirken bir k?sm? da öngörülemeden ya?ama geçmi? ve uygulamadaki yerini
alm????r. Örne?in 1985 y???nda yazd?klar? bir makalede Surprenent ve Perry-Holms
gelece?in kütüphanecileri üzerine bir senaryo olu?turmaya çal???????r. Bu makaleden
yakla??k on be? y?l sonra, bir grup bilgi hizmeti uzman? bu makaleyi ele alm?? ve on
be? y?l içindeki geli?melere dayanarak, ortaya konan senaryodaki öngörülerin
gerçekle?ip gerçekle?medi?ini incelemi?tir. Buna göre Surprenent ve Perry-Holms
vizyonlar?nda gelece?in kütüphanesinin fiziksel bir alan olmaktan çok i?levsel bir
alan olaca???? önceden bilmi?lerdir. Ayr?ca gelece?in bilgi hizmeti uzman???n
teknolojik geli?me, bilgi okur yazarl??? ve bilginin elektronik olarak yay???nda
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merkezi bir rol oynayaca???? da daha o zamandan bildiler. (“The Changing...”, 1999:
153)
Geleneksel bilgi hizmetleri yüz yüze, telefonla veya faksla kütüphane içinde
gerçekle?en hizmetlerdir. Kütüphane kapand???nda bu hizmetler kullan???lara
verilemez. Önceden kütüphane binas? içinde saatlerle s???rl? olarak eri?ilebilen bilgi,
?imdi zamana, mekana ve mesafeye ba??? olmaks???n, uzaktan eri?im sayesinde
kesintisiz 24 saat elde edilebilmektedir. Bu de???imle beraber kütüphaneler
elektronik kütüphaneye do?ru geli?tikçe, bilgi hizmeti uzmanlar? da yeni ortam ve
yeni bilgi ihtiyaçlar? kar????nda hizmetleri nas?l ayarlayacaklar??? dü?ünmeye
ba?lad?lar. ?üphesiz, elektronik bilgi hizmetleri, geleneksel bilgi hizmetlerine göre
kullan???lara, daha fazla seçenek ve bilgi sunmaktad?r. (Han, Goulding, 2003: 259)
Surprenant ve Perry-Holmes bir çok do?ru ve ilginç tahminde bulunmas?na
ra?men çok önemli bir ?eyi öngöremediler. O da World Wide Web’in ortaya ç?????
ve yayg?nla?mas?yd?. Web’in ortaya ç????? bilgi hizmetlerinin her yönünü çok fazla
etkilemi?tir. Fakat bu ki?iler bilgi hizmetinin de???en yap??? üzerindeki bilgi
teknolojisinin etkisini tam olarak kavrayamad?. (“The Changing...”, 1999: 152)
Bilim en gerçek yol gösterici olmas?na ra?men, bir çok ?eyi iyice incelersek,
yak?n gelecekteki geli?meleri önceden bilmek mümkün olsa bile, hangi birikimin ne
zaman ne h?zla bir dönü?üm yarataca???? önceden kestirmek mümkün olam?yor.
Surprenant ve Perry-Holmes’in interneti önceden kestirememi? olmas???n nedeni
budur.
Web, CD-ROM ve Windows tabanl? uygulamalar, kullan???lar?n hem
kütüphane içinden hem de kütüphane d???ndan do?rudan bilgiye eri?mesine imkan
sa?lad?. Kütüphaneler de bu teknolojik geli?meleri büyük bir ilgi ile kar??lad?lar.
Kataloglar??? ve di?er bilgi kaynaklar??? internet üzerinden eri?ime açt?lar. Bu
geli?me ile beraber bilgi hizmetlerindeki kullan??? ile yüz yüze görü?me, yerini e-
posta ile sorulan sorulara, bilgi okuryazarl??? e?itimine ve web tabanl? e?itime
??rakt?. Bilgi hizmeti uzman? arac????? ile yap?lan bibliyografik tarama ihtiyac? büyük
105
oranda azald?, ancak bütün kullan??? gruplar? için bilgi, çok daha eri?ilebilir ve elde
edilebilir hale geldi. Yeni teknolojilerin kullan?lmas?yla birlikte kütüphaneleraras?
kaynak payla???? artm??, çok yönlü kaynak de???im yöntemlerinin mevcut olmas?,
kütüphaneleri derme geli?tirme politikalar??? da de???tirmeye yöneltmi?, klasik
anlamda kayna?a sahip olmak yerine kayna?a ihtiyaç oldu?unda eri?im sa?lama
yöntemine geçilmi?tir. (“The Changing...”, 1999: 153)
Kütüphane içinde bilgi hizmetinin verildi?i noktada bilgi hizmeti uzman?na
yöneltilen isteklerin art?k azalmakta oldu?unu yap?lan baz? istatistikler aç?kça
göstermektedir. Kullan??? sorular???n azalmas?, bilgi hizmeti ile bilgi hizmeti
uzman???n ortadan kalkaca?? anlam?na gelmemektedir. Çok say?da ara???rmac? ve
uygulay??? da bilgi hizmetleri ve kullan??? e?itiminin elektronik kütüphanede de hâlâ
gerekli oldu?u konusunda hem fikirdir. (Han, Goulding, 2003: 251, 254)
Elektronik kütüphanenin teknolojileri çok daha fazla bilgi ihtiyac???
kar??lamakta ve hizmetin yöntemini çarp??? bir ?ekilde de???tirmektedir. Günümüzde
uzaktan e?itim ve e-e?itim gittikçe geli?mekte, kullan??? davran??lar? pasif ö?renim
modelinden aktif ö?renim modeline do?ru yer de???tirmektedir. E?itim sisteminde
benzer bir de???im 19. yüzy???n sonlar?na do?ru da ortaya ç?km????. Bu dönemde de
klasik, aktarmaya ve ezbere dayanan e?itim yerine ara???rmaya dayal? e?itime
geçilmi?tir. Bu geçi? bilgi hizmetinin de ortaya ç?????nda ve geli?iminde önemli bir
rol oynam????r. Dolay???yla kütüphane hizmetleri de kullan??? odakl? olmak
durumundad?r. Çünkü zaten ekran ba??nda bulunan kullan??? basit, kendi kendine
yapabilece?i yard??? ara yüzden istemekte, ancak do?rudan ki?isel yard??? ise,
beceremedi?i zaman bilgi uzman?ndan talep etmektedir. (Han, Goulding, 2003: 252)
Kullan??? e?itimi ve soru yan?tlama, geleneksel bilgi hizmetinin özünü
olu?turur. Kabul edilmektedir ki, kütüphane ö?retimi, kütüphane turlar?? ?eklindeki
kullan??? e?itimi elektronik kütüphanelerde de hâlâ geçerlidir. Kullan???lar elektronik
kütüphaneyi ve kendi kendine yard?m sistemlerini verimli bir ?ekilde kullanmak için
gerekli bilgi ve becerilerini kazanm?? olsalar dahi, baz? kullan???lar bilgi hizmeti
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uzman???n ki?isel yard???na yine de ihtiyaç duyacaklard?r. (Han, Goulding, :2003:
256-257)
Elektronik bilgi hizmeti ?ngiltere’de 1980’li y?llar?n ortalar?nda ba?lam??,
ancak h?zl? bir ?ekilde geli?mesi daha yak?n zamanda olmu?tur. Kullan???lar
elektronik kütüphane kaynak ve hizmetlerine bir ara yüz sayesinde eri?irler. Ara yüz
(web sayfas?), farkl? kaynaklar? çapraz sorgulama, uyar? hizmeti gibi teknolojileri
kullanarak farkl? kaynaklar?n içeriklerini kullan???lara toplu halde getiren bir a?
hizmetidir. Kütüphane ara yüzünün amac? da, kullan???lar için kütüphanenin sat?n
ald??? elektronik kaynaklar?, kaynaklar?n içeriklerine bak?lmaks???n tarayabilmesine
olanak sa?lamakt?r. (Han, Goulding, 2003: 259)
Ara yüzler elektronik kütüphanenin birinci ay?rt edici ögeleridir. Bilgi
arayanlar ile elektronik kütüphane kaynaklar? aras?nda bir geçittir. Kullan???
ihtiyaçlar? karma??k ve sürekli de???en, geli?en bir yap?dad?r. Bu nedenle kullan?????n
bütün ihtiyaçlar??? kar??layabilmek mümkün de?ildir. Ancak etkin bir ara yüz,
kullan?????n kütüphane hizmetlerini ve kaynaklar??? kullanma becerisini geli?tirir.
Elektronik kütüphane, önceden tan?mlama yöntemiyle çok say?da bilgi ihtiyac???
kar??layabilir. E?er kullan??? hâlâ sorusuna yan?t bulamad?ysa “s?kça sorulan sorular”
bölümüne bakabilir . Yan??? yine de bulamad?ysa bilgi hizmeti uzman?na yard?m için
ba?vurur. (Han, Goulding, 2003: 252,254-255) Görüldü?ü gibi tüm olanaklar
kullan?ld?ktan sonra görevliye ba?vurulmaktad?r.
Bilgi hizmeti, kullan???lar?n kütüphane kaynak ve hizmetlerine eri?im
sa?lamalar? için vard?r. Kullan???lar?n bilgi ihtiyaçlar? çok farkl? düzey ve çe?itte
olabilmektedir. Bunlar? genel olarak üç grupta toplamak mümkündür:
Birinci grupta genel, hemen hemen bütün kütüphane kullan???lar???n ihtiyaç
ve beklentileri yer al?r.
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?kinci grupta, baz? kullan???lar?n ve gruplar?n genel ilgi alanlar?, örne?in
lisans ö?rencileri, ara???rmac?lar, mühendislik yüksek lisans ö?rencileri gibi kullan???
gruplar? yer al?r.
Üçüncü grupta ise bireysel ihtiyaçlar ve belirli tür sorular söz konusudur.
(Han, Goulding, 2003: 253)
Birinci grupta yer alan ihtiyaçlar? kar??lamak için, teknoloji, kaynaklar ve
hizmetler elektronik kütüphane içinde birle?tirilir. Kullan??? için ara yüz, bilgi
ihtiyac??? kar??lamak üzere kolay bir eri?im yoludur. Bu ara yüz herkesin bilgi
ihtiyac? göz önüne al?narak tasarlanm????r. Bu tasar?m i?inde bilgi hizmeti uzman?
elektronik kütüphanenin i?levlerini desteklemek için, perde arkas?nda çok say?da i?
yapar. Örne?in derme geli?tirme, ara yüzün görünümü vb. (Han, Goulding, a.y.)
?kinci grupta bilgi hizmeti uzmanlar?, kullan???lar? ekran üzerinde elektronik
kütüphaneyi kullanabilmeleri için yeti?tirmek üzere kurslar düzenler. Bütün kaynak
türleri; s?kça sorulan sorular; çevrim içi yard?m; kullan??? arad??? yan??? kendisi
bulsun diye bilgi uzman???n sorular? önceden tahmin ederek haz?rlad??? “kendi
kendine yard?m bilgi kaynaklar?” gibi mekanizmalar bu grupta yer al?r. Bu durumda
kullan???lar grup muamelesi görürler. Her gruptaki kullan???lar?n benzer ilgileri,
sorular? ya da ihtiyaçlar? vard?r. Böylece bir ki?i, bir grup muamelesi görmü? olur
(Han, Goulding, a.y.)
Üçüncü grupta, bilgi hizmeti uzman?, masas?nda telefonla, e-posta ile veya
etkile?imli yöntemle kullan???dan gelecek soruyu bekler. Kullan???lara çok çe?itli
yollarla ki?isel yard?m sunulur. Bu düzey, okuyuculara bire bir yard?m sa?land???
için zaman al?????r. (Han, Goulding, a.y.)
Birinci gruptaki kullan??? ihtiyaçlar??? yönetmek için, elektronik
kütüphanenin ara yüzü, hizmet verilen toplumun bütün üyelerine uygun olarak
tasarlan?r. Yeni ba?layanlara ve tecrübeli olanlara göre uyarlanabilir ve kullan???
profillerine göre ki?iselle?tirilebilir. Etkin bir ara yüz, kütüphane dermesine ve
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hizmetlerine eri?imi kolayla?????r. Böylece kütüphane kaynaklar???n kullan??? da
artar. (Han, Goulding, 2003: 256)
Kütüphaneleri de???ime zorlayan iç ve d?? güçler vard?r. D?? güçler aras?nda
ticari ara yüzlerin web ortam?nda giderek artmas? ve bunun da artan bir ?ekilde
kullan???lar? çekmesidir. ?ç güçler de kütüphaneyi de???ime zorlar. Kütüphaneler
daha fazla ve daha pahal? elektronik veri tabanlar? ve e-dergilere abone olur, ama
okuyucular da çok say?da veri taban?na bakmaktan s?????r. Bu sorunu görmezlikten
gelmemek gerekir. Bunu a?mak için çok say?da veri taban??? tek arayüzden
tarayabilecek çözümler ortaya ç?kmaktad?r. Belirli bir maliyeti olan bu sistemler
kütüphanelere ek bir malî yük getirse de hem veri tabanlar???n taranabilirli?ini
art?rmakta hem de kullan??? memnuniyeti sa?lad??? için yarar olarak kütüphaneye
geri dönmektedir.
Kütüphane kaynaklar?na eri?imi engelleyen etmenleri de ?u ?ekilde s?ralamak
mümkündür:
1- Bilgi patlamas?, uygun veri taban? ve kaynaklar? çabucak sa?lamay?
zorla???rmaktad?r.
2- Çok say?da ara yüz ve eri?im noktas???n olmas? okurun de???ik arama
yöntemleri konusunda bilgi ve beceri kazand???lm?? olmas??? öngörür.
3- Belirli kaynaklar için çok say?da anahtar kelimeyi hat?rlamak da eri?imi
etkileyen etmenlerdendir. (Han, Goulding, 2003: 255)
Kütüphaneciler, kullan???lar elektronik kaynaklara eri?sin diye yeni ve uygun
çözümler bulmak durumundad?r. Bulamazlar ise akademisyenler ve ö?renciler ba?ka
bir yere gidecekler, böylece kütüphaneyi ve “kalite kontrollü” kaynaklar?
kullanmaktan vazgeçeceklerdir. (Han, Goulding, a.y.) Öyleyse mü?teri kaybetmek
istemeyen bilgi uzmanlar? her soruna çözüm bulmak durumundad?r.
Elektronik kütüphanelerde bilgi hizmetlerinin geli?tirilmesi için ?unlar
yap?lmal???r:
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1- Kullan?????n kendi kendine yard?m edebilmesini sa?layan yöntemlerin
??levleri artt???lmal???r.
2- Elektronik kütüphanenin sundu?u kaynak ve hizmetlerden kullan???lar?n
en iyi ?ekilde yararlanmas? için iyi örgütlenmi? kullan??? e?itimi programlar?
sunulmal???r. (Han, Goulding, 2003: 261)
Elektronik bilgi hizmetleri ayn? zamanda “A’ya Sor” (Ask A service) olarak
da bilinir. Bu bir internete dayal? soru yan?t hizmetidir ve de???ik konu alanlar?ndan
uzmanlar ile kullan???lar? birbirine ba?lar. E-posta veya web ortam?nda bilgi hizmeti
bir süreden beri çok say?da kütüphanede rutin bir hizmet olarak yap?lmaktad?r.
Ancak gerçek zamanl? bilgi hizmeti henüz deneme a?amas?ndad?r. Fakat canl? bilgi
hizmetleri konusunda baz? olumsuz görü?ler de ileri sürülmektedir. Örne?in kar????kl?
konu?mak, elektronik bilgi hizmetinde problem ç?karan özelliklere sahiptir. Sorunun
görü?ülmesi s?ras?nda bilgi hizmeti uzman???n okur hakk?nda yeterli bilgisi olmad???
zaman da baz? güçlükler ç?kmaktad?r. Elektronik ortamda görü?me zaman??? verimli
geçirmeyi kontrol etmek zordur. Ayr?ca hem yaz???m hem de personelin zaman?
pahal? oldu?undan maliyetlerde art??a neden olur. Ortak hizmet sunma aç???ndan
bak?ld???nda, teorik olarak dünyan?n di?er taraflar?ndan konu uzmanlar???n
kullan?????n sorusunu yan?tlamas? ideal bir durumdur. ?u an böyle bir ?eyin gerekli
olup olmad??? dahi sorulabilir. Coffman ortak elektronik bilgi hizmetinin
gereklili?inden ?üphe duyuyor. Çok say?da kütüphane yan?t için gerekli her ?eye
sahip. Ayr?ca böyle bir hizmetin pratikte uygulanabilirli?i de tart??mal???r. Dil
problemi, üniversite ve halk kütüphanelerinin aralar?ndaki büyük farkl???k bu tür
ortak çal??may? güçle?tiriyor. Dünya çap?nda büyük ortak i?ler yerine, küçük
bölgesel ortak çal??malar?n daha verimli oldu?u da ileri sürülmektedir. (Han,
Goulding, 2003. 260-261)
Bunge ve Bopp, bilgi araçlar? ve sistemlerinin karma??k yap?????n her zaman
ara yüzlerden ve kendi kendine yard?m ögelerinden daha h?zl? de???ti?ini
belirtmektedir. Bu nedenle ki?isel yard?mda bulunacak bir uzman?n varl???, yeni ve
önemli bilgi kaynaklar???n kullan??? için gereklidir. Elektronik kütüphane hizmetleri
olsa bile bilgi hizmeti uzman???n varl??? hâlâ gerekli ve önemlidir. Moya ve
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Robinson’a göre insan ögesinin varl??? kullan???lar için teknoloji kar????nda rahatl?k
ve güven sa?lar. (Han, Goulding, 256)
Bugünkü temel problem, elektronik bilgi hizmetlerini  devam eden bir
etkinlik haline nas?l getirebiliriz sorusuyla biçimlenir. ?ngiltere’de ?u s?ralarda daha
çok yukar?da birinci ve ikinci grup olarak belirtilen bilgi ihtiyaçlar?na odaklan?lm??
bulunuluyor. A.B.D.’de ise birinci ve üçüncü gruplar daha fazla ra?bet görmektedir.
Elektronik bilgi hizmetleri konusunda A.B.D.’deki geli?meler öncü durumda ama,
?ngiltere’de de kütüphane sektörü oradaki geli?meleri yakalamak üzere büyük bir
gayret içindedir. (Han, Goulding, 2003: 260)
Bir daha asla klasik bilgi hizmeti dönemi olmayacakt?r. ?çinde bulundu?umuz
eklektik dönemi yaratmaya yard?m eden ve bilgi hizmeti reformu hareketini
yönlendiren de???imin gidi?i ?üphesiz devam etmektedir ve bilgi uzmanlar??? esnek,
?artlara uyan ve ya?am boyu ö?renen insanlar olmaya zorlayacakt?r. (“The
Changing...”, 1999: 156)
Elektronik bilgi hizmetleri de???ik ?ekillerde ve düzeylerde sunulmaktad?r.
Ço?u kütüphane hem geleneksel hem de elektronik bilgi hizmetlerini bir arada ayn?
birimde sürdürmektedir. Kullan??? istekleri ve sorular? bazen elektronik ortamda
al?nmakta ama yan?tlar? geleneksel yöntemle verilmektedir. Ya da kullan???lar
kütüphaneye gelip sorular??? sormakta veya telefonla iletmekte, yan?tlar? ise
elektronik ortamda e-posta yoluyla almaktad?r. Baz? kütüphanelerde ise elektronik
bilgi hizmetleri tamamen ayr? bir birim olarak sunulmaktad?r. Ayr? bir personel, e-
posta adresi, web üzerinde soru formlar? ve kütüphane web sayfas? içinde ayr? bir
elektronik bilgi hizmeti web sayfas?? ?eklinde örgütlenmi? bir hizmet olarak
sunulmaktad?r. Burada kullan??? ile ileti?im tamamen elektronik ortamda olmakta ve
sorulan sorular elektronik ortamda al?nmakta yan?tlarda elektronik ortamda
sunulmaktad?r. Buradaki temel amaç, kullan?????n bilgi hizmetlerine zaman ve
mekan s????? olmadan eri?imini sa?lamakt?r. (Statistics,..., 2002: 1-2)
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Kullan???lar?n bilgi ihtiyaçlar??? kar??lamak için teknolojinin ortaya koydu?u
imkanlar? en iyi ?ekilde kullanmaya çal??an kütüphanelerde, geleneksel ve elektronik
bilgi hizmetleri henüz kesin ve net bir biçimde ayr?lmam????r. Kütüphanelerin sahip
olduklar? özelliklere ve kullan??? beklentilerine göre bazen geleneksel, bazen
elektronik bazen de karma bilgi hizmeti sunulmaktad?r. Ancak genel olarak
bakt?????zda, kullan???lar?n bilgi gereksinimlerini en iyi ?ekilde kar??lamak amac?nda
olan bilgi hizmetlerinin karma bir yöntemle de olsa bütün kütüphane türlerinde
elektronik ortama do?ru geli?me gösterdi?ini söyleyebiliriz.
Green, bilgi hizmeti kavram??? ortaya koyan ki?idir. Hizmetin yap???nda ve
verili? biçiminde birtak?m de???iklikler ve geli?meler olsa da, WWW’in ortaya
??kmas? her ?eyi temelden de???tirmi?tir. Art?k de???imin yönünü ve h????? teknolojik
geli?meler belirliyor. Kullan???lar?n istek ve beklentileri, bilgi uzmanlar???n bilgi ve
becerilerini de???tiriyor. Gelece?i önceden tahmin edebilmek pek mümkün
görünmüyor. Ancak, bütün bu geli?melere ra?men bilgi hizmetinin felsefesinin
temelini olu?turan kullan???ya yard?m ve bilgi ihtiyac??? kar??lama iste?i ve beklentisi
de???miyor. Do?al olarak bilgi hizmeti uzman?na yani insana olan ihtiyaç da
de???meyecektir.
Tezin birinci bölümünü olu?turan bu bölümde, bilgi hizmeti kavram? üzerinde
durulmu?, tan?mlar ve tarihçe oldukça ayr?nt??? bir biçimde ele al?nm????r. Daha sonra
bilgi hizmeti türleri ve sunulma yöntemleri ele al?narak bilgisayara dayal? bilgi
hizmetinin geli?imi aç?klanm?? ve elektronik kütüphane konusunda bilgi verilmi?itr.
Bir bütün olarak bu bölümü ele ald?????zda, Türkçe kaynaklarda bulunmayan bilgi
hizmetinin tarihsel geli?imi ve hizmet türlerinin bir arada ve kapsaml? biçimde ele
al?nd??? görülür.
Tezin bundan sonraki bölümünde ölçme ve de?erlendirme kavramlar? ile bilgi
hizmetinin ölçülmesi ve de?erlendirilmesi konusu ele al?nacakt?r.
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2. BÖLÜM
??LG? H?ZMET???N DE?ERLEND???LMES?
Bilgi hizmetinin de?erlendirilmesi dendi?inde, bilgi merkezlerinde geleneksel
yararland?rma hizmetlerine eklenen elektronik ortam dahil her tür bilgilendirme
??inin ölçülmesi ve de?erlendirilmesi anla????r. Ölçme sonucunda elde edilen
de?erler, yorum a?amas?nda yap?lan de?erlendirmeye dayanak olur. Bu nedenle önce
ölçme eylemiyle konuya girmek do?ru olacakt?r.
2.1. Ölçme
Ölçme ve de?erlendirme kavramlar? genellikle birlikte kullan???r. Ölçme,
de?erlendirme sürecinde bir araçt?r. Bir de?erlendirme yaparken önce ölçme
yapmam?z, sonra da ölçüm sonuçlar??? ölçüt veya ölçütlerle kar??la???rmam?z
gerekmektedir. Bu kar??la???rmay? yapmadan bir de?er yarg???na veya bir karara
varamay?z. Dolay???yla, do?ru bir de?erlendirme yapabilmek için do?ru ve güvenilir
ölçme sonuçlar?na gereksinim vard?r. Ölçme sonuçlar???n bir anlam???n olmas? için
de ölçütün var olmas? gerekir. Öyleyse önce ölçmenin tan???, türleri ve özellikleri
hakk?nda baz? aç?klamalar yapmak yararl? olur kan???nday?m.
2.1.1. Tan?m
Ölçme bir özelli?i tespit etmektir. Dolay???yla bir “betimleme” i?lemidir. Bu
betimlemeyi yapabilmek için gözlem yap?lmal???r. Ya?ad?????z ortamda veya
do?ada, varl?klar?n, nesnelerin ve olaylar?n de???ik özelliklerini ve bunlara sahip olu?
derecelerini belirlemek için yap?lan i?e genel olarak “gözlem” denir. Fakat bir
gözlemin ölçme ad??? alabilmesi ya da ölçme olarak nitelendirilebilmesi için “say?
veya sembollerle” ifade edilmi? olmas? gerekir. Say? veya sembollerle ifade edilmi?
gözlem(ler) “ölçme” ad??? al?r. (Y?lmaz, 1998: 3; Turgut, 1983: 3; Tekin, 1987: 31)
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Ölçme sonucuna “ölçüm” ad? verilir. Ölçme i?leminde kullan?lan ölçü(ölçme)
arac?na da “ölçek” denir. “Bir yarg?ya varmak veya de?er vermek için ba?vurulan
ilke, k?stas, m?sdak, kriter” de “ölçüt” olarak adland?????r. (Milliyet Türkçe..., 1992:
c.2, 1134) Di?er bir ifade ile “do?ruyu yanl??tan ay?rmak, herhangi bir yarg? vermek
veya de?er biçmek için ba?vurulan ilke”ye “ölçüt” denir. (Meydan Larousse..., t.y.:
c.3, 743)
De?erlendirme, “...ölçme ile çok yak?ndan ilgilidir. Ölçmesiz de?erlendirme olmaz;
olsa bile dayanaks?z belki de geçersiz bir de?erlendirme olur. Geçerli ve güvenilir
de?erlendirme için geçerli ve güvenilir ölçmelere gerek vard?r.” (Binba????lu, 1983:
13)
De?erlendirme iki ?eyin kar??la?????lmas?na dayanan bir i?lemdir. Bunlardan
biri ölçme sonuçlar? yani ölçüm(ler), di?eri de ölçüt(kriter) denilen ölçülerdir.
Herhangi bir ölçme sonucunda elde edilen ölçümler kendi ba?lar?na pek bir anlam
ifade etmez. Ölçme sonuçlar???n kendileri ‘iyi’ veya ‘kötü’ de?ildir; onlar yal?n bir
?ekilde ‘ne’ yi tarif ederler. Yani var olan? gösterirler. Bu verilerin ne anlama geldi?i
‘ne olmal???r’ a ba?????r. Dolay???yla, ölçme sonucunun bir anlam kazanabilmesi için,
yine ayn? alandan, bir k?yaslama ya da kar??la???rma yapabilece?imiz sabit bir
de?erin(ne olmal???r) var olmas? gerekir. Bu sabit de?ere de ölçüt(kriter, norm,
standart) denir. Ölçme sonucunu bu sabit de?er yani ölçüt(kriter) ile
kar??la???rd?????zda bir fikir edinir, de?er yarg??? olu?tururuz. Bu de?er yarg???na
ba??? olarak da bir karara var???z. (Y?lmaz, 1998: 12)
Bir gözlem(leme) türü olarak,
“ölçmenin di?er gözlem tekniklerine üstünlü?ü daha kesin, daha objektif ve daha
güvenilir bir yol olmas?nda, ölçme ile elde edilen verilerin say? türünden ifade
edilebilmesinde aranmal???r. Toplanan gözlem verilerinin (gözlemlerin) say?
cinsinden ifade edilmi? olmas? istatistiksel çözümleme ve yorumlamay? kolayla?????r,
yarg?larda daha kesin ve aç?k olmay? sa?lar.” (Y?ld???m, 1983: 2)
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Ölçme ve de?erlendirme birbirine yak?ndan ba??? iki ayr? kavramd?r. Ölçme
ile de?erlendirme aras?ndaki bu yak?n ili?ki a????daki gibi belirtilebilir:
1- De?erlendirme ölçmeyi de içine al?r ve daha kapsaml???r.
2- Ölçme i?lemi önce, de?erlendirme daha sonra gelir. Bu, de???meyen bir
??ra olu?turur. Bir de?erlendirmenin ön yarg? ya da tahmin olmamas? için mutlaka
ölçme sonucuna dayanmas? gerekir.
3- Ölçme objektif(nesnel) olmal?, var olan durumu ortaya koymal???r.
De?erlendirme ise de???ken(öznel)dir. (Y?lmaz, 1998: 14) Kullan?lan ölçüt(ler)e
ba??? olarak de???ir. Çünkü ölçüt de???tikçe de?er yarg??? ve ona ba??? karar da
de???ecektir.
Buraya kadar anlat?lanlar? özetlersek ölçme ve de?erlendirme süreci ile ilgili
olarak a????daki gibi bir tablo ortaya ç?kar:
“Varl?klar?n, olaylar?n özellikleri?Gözlem?Say? veya sembol ile ifade edi??
Ölçme ?Ölçme sonucu(ölçüm)?Ölçüt(kriter)?De?er yarg??? Karar ” (Y?lmaz,
1998: 4,13)
2.1.2. Ölçme Türleri
Ölçme i?lemini genel olarak iki gruba ay?rabiliriz. Bunlardan biri “do?rudan
ölçme” di?eri de “dolayl? ölçme”dir. Do?rudan ölçmede, ölçtü?ümüz nesne veya
özellik ile, ölçme için kulland?????z araç ayn? niteliktedir. Ölçülecek nesnenin veya
özelli?in dolays?z olarak ölçülmesi söz konusudur. Örne?in, uzunlu?u uzunluk ile,
???rl??? a??rl?k ile ölçmek. Bir torba kömürü kilogramla ölçmek ya da kuma?? metre
ile ölçmek gibi. Bu durumda ölçülen nitelik ile ölçmek için kullan?lan arac?n niteli?i
ayn? olmaktad?r. (Y?lmaz, 1998: 4-5; Tekin, 1987: 32)
?kinci tür ölçme ise “dolayl? ölçme”dir. Dolayl? ölçmede, ölçülen nesne ile
ölçme için kulland?????z arac?n özellikleri farkl???r. Baz? özellikler do?rudan
ölçülemedi?i için onlarla ilgili ba?ka özellikler gözlenerek dolayl? olarak ölçülürler.
Örne?in bir ö?rencinin ba?ar????? test ile ölçmek, s?cakl??? termometre ile ölçmek
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gibi. Termometrenin içindeki civa yükseldi?inde s?cakl???n artt?????, a????ya
dü?tü?ünde azald????? söyleriz. (Y?lmaz, 1998: 5; Tekin, 1987: 32)
2.1.3. Ölçme Hatalar?
Yap?lan ölçme i?leminin sonucu, ölçülen nesne veya özelli?in tam olarak
say?sal de?erini göstermez. Her zaman tama yak?n bir de?erini gösterir. Bu nedenle,
ölçme sonucu elde edilen de?er ile, ölçülen nesnenin ya da niteli?in gerçek de?eri
aras?nda olu?an farka “ölçme hatas?” denir. Bu hata negatif ya da pozitif yönde
olabilir. (Y?lmaz, a.y.)
Ölçmede yap?lan hata miktar?, ölçümde kullan?lan birimin yar??? kadard?r.
Dolay???yla ölçme i?leminde kulland?????z birim ne kadar küçük olursa hata miktar?
da o kadar küçük olur. Yani azal?r. Öyle ise ölçme i?leminde elde etti?imiz
sonuçlarla ilgili olarak gerçek bir ölçümden söz etmek do?ru olmaz. Yap?lan her
ölçme i?leminde belirli bir hata oran? olaca??ndan ölçme sonuçlar? için “gerçe?e
yak?n” ifadesini kullanmak daha do?ru olacakt?r. (Y?lmaz, 1998: 5-6)
Ölçme i?leminde meydana gelen hatalar?n nedenlerine “hata kaynaklar?”
denir. Hataya neden olan sebepler, ölçme i?lemini yapan ki?iden, ölçme arac?ndan,
ölçmenin yap?ld??? ortamdan, ölçülen özellikten ya da ölçme yönteminden
kaynaklan?yor olabilir. Bu hatalar? üç grupta toplamak mümkündür: 1- Sabit hata 2-
Sistematik hata 3- Rastgele hata
1- Sabit hata: Bu hata türünde ölçüm yap?lan özellik hangi miktarda olursa
olsun hata oran? de???memektedir. Bu oran ölçümden ölçüme de de???mez. Örne?in
bir terazinin her a??rl??? 50 gr. fazla ölçmesi ya da bir ö?retmenin okudu?u her  s?nav
ka????na 5 puan az vermesi gibi.
2- Sistematik hata: Bu hata türünde ölçüm yap?lan özelli?in miktar?na göre
hata oran? belli bir oranda artmakta veya azalmaktad?r. Örne?in, bir terazinin 5 kg.l?k
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bir a??rl??? 100 gr., 10 kg.l?k bir a??rl??? 200 gr. fazla ölçmesi gibi ya da bir
??retmenin okudu?u her s?nav ka????nda 50 alan ö?renciye 5 puan, 60 alan
??renciye 10 puan fazla not vermesi gibi.
3- Rastgele hata: Buna tesadüfi hata da denebilir. Bu tür hatalarda hata oran?
ölçüm yap?lan özelli?in miktar?na ba??? olarak de???memektedir. Örne?in bir terazi
ölçtü?ü bir a??rl??? miktar?na ba??? olmaks???n bazen 100 gr fazla bazen 50 gr. eksik
ölçmesi gibi. Bir ö?retmenin s?nav ka??tlar??? okurken bir ö?rencinin ka????na 10
puan fazla verirken di?er ö?rencinin ka????na 5 puan az vermesi gibi. (Y?lmaz, 1998:
7-8; Tekin, 1987: 56)
2.1.4. ?yi Bir Ölçme Arac?nda Bulunmas? Gereken Özellikler
Sa???kl? bir de?erlendirme yapabilmek için do?ru ve güvenilir ölçme
sonuçlar?na yani ölçümlere gereksinim vard?r. De?erlendirme yaparken
kullanaca????z ölçme yöntemi veya arac???n do?ru ve güvenilir sonuçlar vermesi
için birtak?m özelliklere sahip olmas? gerekir. Bu özellikler güvenilirlik, kullan??????k,
geçerlilik ve yararl???k olarak say?labilir. A????da bu özelliklerin ne ifade etti?i
konusunda genel bilgiler yer alacakt?r.
2.1.4.1. Geçerlilik
Geçerli ölçüm/ölçümler, üzerinde çal???lan kavram? do?ru olarak
ölçebilmelidir. ?yi bir ölçme arac? veya yöntemi neyi ölçmek istiyorsak o niteli?i
veya nesneyi ölçebilmeli ve bizim amac???za uygun veriler elde edebilecek özelli?e
sahip olmal???r. Geçerli bir ölçüm arac? veya yöntemi geli?tirmek için öncelikle ?u
sorular? sormak gerekiyor.
1- Yap?lacak ölçme, ölçmeye çal????????z kavramla ilgili olarak toplumda
olu?mu? genel kanaati yans???yor mu?
2- Sorular, ölçmeye çal????????z nesne veya özelli?i ölçebilir mi?
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3- Olu?turulan sorular grubu, ölçülmeye çal???lan kavram?n bütün yönlerini
içeriyor mu?
Genel olarak belirmek gerekirse, bir ölçme arac? kullan???? amac?na ne oranda
hizmet ediyorsa o oranda geçerli kabul edilir. Örne?in, kütüphanelerde ödünç verme
ölçümleri “ne kadar yay???n ödünç verildi?i” bak???ndan geçerli bir ölçmedir. Ama,
kütüphanedeki “toplam materyal kullan???” bak???ndan geçerli bir ölçüm de?ildir.
Ancak kütüphane içinde kullan?lan materyalleri de ölçtü?ümüz zaman geçerli bir
ölçme olur. (Wihitlatch, 2000: 13; Y?lmaz, 1998: 35,40; Van House, Weil, McClure,
1990: 14)
Kullan?????n arad??? yan??? bulup bulamad???na dair geçerli ölçme sorular?na
güzel bir örnek Murfin and Gugelchuk taraf?ndan ortaya konulmu?tur:
________ evet, tam istedi?im gibi
________ evet, s???rlar içinde
________ evet, sordu?uma yan?t de?il ama di?er bilgiler ve materyaller
faydal? olacak
________ evet, ama tam istedi?im yan?t de?il
________ sadece bir k?sm?
________ hay?r (Whitlatch, 2000: 14)
Kullan??? i?i bittikten sonra yukar?daki bo?luklardan uygun olan??? i?aretleyerek
sorusuna ald??? yan???n düzeyini belirler.
2.1.4.2. Güvenilirlik
Ölçme yönteminin sahip olmas? gereken bir di?er özellik de “güvenilirlik” tir.
Güvenilir ölçümler tutarl? olmal???r. Ölçülmek istenilen özelli?i her uyguland???nda
ayn? sonucu verecek ?ekilde ölçebilmelidir. Kararl?, güvenilir ve tutarl? sonuçlar
sa?lamal???r.
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Bilgi hizmetlerinde en yayg?n kullan?lan veri toplama yöntemlerinden biri
kullan??? sorular???, yöneltme gerektiren, kolay ve çabuk yan?tlanabilen ve ara???rma
gerektiren sorular biçiminde s???fland?rmakt?r. Ancak yap?lan ara???rmalar bu
????fland?rmay? bilgi hizmeti bölümünde görevli personelin yapmas??? güvenilir
bulmamaktad?r. Çünkü sorular?n s???fland???lmas?nda personele göre farkl???klar
olabilmektedir. Daha güvenilir bir yöntem olarak, kullan???lar?n sordu?u gerçek
sorular?n ve verilen yan?tlar?n toplan?p iki ya da üç ki?ilik uzman grubu taraf?ndan
????fland???lmas? önerilmektedir. (Whitlatch, 2000: 16)
2.1.4.3. Kullan??????k
Kullan???? ölçümler verilerin kolay toplanmas??? sa?lamal???r. Sadece
uygulama yapan için de?il, uygulan?lan ki?iler için de yan?tlanmas? kolay olmal???r.
Bir ölçme arac?, kullan??? ne kadar kolay, sorunsuz ve uzmanl?k gerektirmeyecek
ölçüde basit ise o oranda kullan??????r. Ayn? zamanda süre ve mali bak?mdan da
ekonomik olmal???r.
Kullan???lar?n ayr?ca bir form doldurarak üzerlerinde bask? hissetmelerini
önlemek amac?yla, bilgi hizmeti i?lemleri sürerken bilgi hizmeti uzman? haz?r bir
form üzerine sorulan soruyu, verilen yan??? ve yan?t için kullan?lan kaynaklar? h?zl?
bir ?ekilde kaydeder. Bu form daha sonra soru türlerini, kullan?lan kaynaklar?, do?ru
yan?t oran??? ve bilgi hizmeti uzman???n ba?ar? düzeyini de?erlendirmek üzere
kullan???r. (Whitlatch, 2000: 16-17; Y?lmaz, 1998: 35,45) Bu tür bir uygulama
kullan???? bir ölçme yöntemine örnek olarak verilebilir.
2.1.4.4. Yararl???k
Belirtilen özelliklerin yan?nda bir ölçme arac? ya da yöntemi “yararl?” da
olmal???r. Yararl? ölçümler hizmetlerin geli?tirilmesinde kullan?labilecek nitelikte
veriler sa?lamal???r. Elde edilmek istenen bilgiler, hizmetin planlanmas?nda ve
yönetiminde yararl? olabilecek türden olmal???r. Sadece merak edildi?i için ölçme ve
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de?erlendirme yap?lmamal???r. Örne?in bilgi hizmetlerini daha çok bayanlar m?
yoksa erkekler mi kullan?yor diye bir ölçme ve de?erlendirme yapmak hizmetlerin
geli?tirilmesi, planlanmas? ve karar vermede bir yarar sa?lamaz. Ölçme ve
de?erlendirme çal??malar???n zaman al???, emek gerektiren ve maliyetli çal??malar
oldu?u dü?ünülürse bu tür uygulamalar yap?lmamal???r. (Wihitlatch, 2000: 17;
??lmaz, a.y.)
2.2. De?erlendirme
Günlük dilde de?erlendirme kavram??? s?kça kullan???z. Ço?unlukla “yorum
yapmak” ya da “yorumlamakla” e? anlaml? kullan?lmaktad?r: Maç? nas?l
de?erlendiriyorsunuz? Maç hakk?ndaki yorumlar???z nelerdir?
Yine günlük ya?amda kulland?????z birçok de?er yarg??? vard?r. ?yi-kötü,
do?ru-yanl??, güzel-çirkin gibi. Neye göre do?ru-yanl??? Neye göre iyi-kötü? Neye
göre güzel-çirkin? Bu de?er yarg?lar? ki?iden ki?iye, toplumdan topluma hatta
zamana göre de???im gösterir. Nesnel de?il özneldir. Yap?lan de?erlendirmenin
nesnel olmas? için ölçüm sonuçlar?na dayand???lmas? gerekmektedir. Bu ölçüm
sonuçlar???n bir anlam kazanabilmesi için de birtak?m ölçütlerle kar??la?????lmas?
do?ru olur. Ancak o zaman nesnel bir de?erlendirme yap?lm?? demektir.
Asl?nda insan?n yeryüzünde var olmas?ndan bugüne bilinçli ya da bilinçsiz
olarak ya?am?n de???ik alanlar?nda de?erlendirme yap?lmaktad?r. De?erlendirme
konusu özellikle sanayi devrimiyle birlikte karar verme sürecinin yani yönetimin en
önemli a?amalar?ndan biri haline gelmi?tir. Özellikle endüstri ürünlerinin seri olarak
üretilmeye ba?lanmas? de?erlendirmenin bilinçli olarak yap?lmas??? zorunlu k?lm????r.
(Tapan, 2004: 11,20)
Kütüphane ve bilgi merkezlerinin bir i?letme olarak kavranmas? 19. yüzy???n
son çeyre?inden itibaren ba?lam????r. K?sa bir süre sonra, 20. yüzy???n ba?lar?nda
bilimsel yönetim dü?üncesi ortaya ç?km????r. Kütüphane ve bilgi merkezlerinde ise
bilimsel yönetim uygulamalar? 1930’lu y?llardan itibaren geli?meye ba?lam????r.
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1920’li, 1930’lu ve 1940’l? y?llarda özellikle kütüphane ara???rmalar? ve standartlar?
geli?tirme ile ilgili olarak de?erlendirme çal??malar? konusunda birçok yay?n
yap?lm????r. Yine bu y?llarda kütüphane yönetimiyle ilgili yay?nlar da yap?lmaya
ba?lanm????r. 1940’lar?n sonlar?nda, sava? sonras? dönemde kütüphanelerin geli?imi
için planlaman?n önem kazanmas?, planlama etkinlikleri için temel bir önem ta??yan
de?erlendirme çal??malar??? da olumlu yönde etkilemi?tir. 1950'’i ve 1960'’? y?llarda,
uzun dönemli kütüphane geli?imi programlar???n ortaya ç?kmas? de?erlendirme
konusunu daha önemli hale getirmi?tir. S.Rothstein’in de?erlendirme konusunda
geni? yank? yaratan “The Measurement and Evaluation of Reference Services” adl?
makalesi 1964 y???nda yay?nlanm????r. Yine 1960’l? y?llarda kütüphanecilik
okullar?nda yönetim konusunda dersler zorunlu hale gelmi?tir. 1970’lerde yönetim
tekniklerinin incelenmesi önem kazanmaya ba?lam?? ve kütüphane hizmetlerinin
de?erlendirilmesi konusu da a??rl?kl? olarak incelenen konular aras?nda yer alm????r.
F.W.Lancaster’in 1974 y???nda yay?nlanan Measurement and Evaluation of Library
Services adl? kitab? buna örnek olarak verilebilir. (Yontar, 1995: 11-13, 86; Reed,
1974: 253-254)
Buraya kadar olan bölümde de?erlendirme kavram??? günlük dilde nas?l
kulland?????z örnekler verilerek k?saca ele al?nm?? ve kavram?n tarihsel geli?imi
konusunda genel bir bilgi verilmi?tir. Bundan sonraki bölümde de?erlendirme ile
ilgili tan?mlar yer alacakt?r.
2.2.1. Tan?m
Konumuz gere?i ele ald?????z de?erlendirme kavram? ise yönetim
etkinliklerinin önemli bir ögesini olu?turur. Bir nesnenin ya da bir etkinli?in de?eri
hakk?nda karar vermeyi içerir.
Kavram?n sözlük anlam?na bakt?????zda, de?erlendirme, bir sistem veya
hizmetin performans??? ölçmek ve etkinli?inin önceden belirlenmi? amaçlar?na
uygun olup olmad???na de?er biçmektir. (Harrod’s ..., 1987: 285)
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Türkçe sözlükte de?erlendirme, “bir ?eyin özünü, önemini, nitelik ve
niceli?ini belirlemek” olarak tan?mlanmaktad?r. (Türkçe Sözlük, 1998: c.1, 345)
Sözlük anlam???n d???nda, konuyu daha ayr?nt??? olarak ele alan aç?klama ve
tan?mlamalarla kavram? ve önemini aç?klamaya çal??mak üçüncü bölümde
yapaca????z de?erlendirmeyi anlamak aç???ndan yararl? olacakt?r.
De?erlendirme için de???ik görü?ler ileri sürülmü?tür. Yönetimle ilgili olarak
baz?lar?, bir etkinli?in ne kadar iyi performans gösterdi?ine karar vermek için
uygulanan bilimsel bir ara???rma yönteminin ‘bir bölümü’ oldu?unu ileri sürmekte,
kimileri karar vermedeki rolüne vurgu yaparak de?erlendirmenin karar vermek için
gerekli olan verileri toplad????? belirtmektedir. Bir di?er grup ise de?erlendirmeye,
yönetimin temel bir ögesi olarak bakar. Çünkü bir de?erlendirmenin sonuçlar?,
kaynaklar? daha verimli kullanmada yöneticiye yard?m eder. Sonuçta de?erlendirme
entelektüel bir çal??ma olarak de?il, problem çözme ve karar verme etkinliklerinde
yararl? veriler elde etmek için yap?lmaktad?r. (Lancster, 1993, 1)
Genel olarak ele ald?????zda de?erlendirme, “ne” ile “ne olmal?”n?n
kar??la???rmas??? içerir. (Van House, Weil, McClure, 1990: 3) “Ne”, mevcut durumu
yans???r. “Ne olmal?”, amaç ve hedefler biçiminde ortaya konulan, eri?ilmek istenen
durum veya durumlar? belirtir. Bu iki durumun kar??la?????lmas? de?erlendirme olarak
ifade edilir.
“De?erlendirme çal??mas? bir tür ara???rma demektir. Çal??ma kapsam?nda,
hipotezler ve hedefler belirlenir, incelenecek nesneler tan?mlan?r, gerekli veriler
(belgeler, gözlem, ölçümler ve anketler yoluyla) toplan?r, analiz edilir ve sonuçlar
??kar???r. De?erlendirme çal??mas?nda, model geli?tirme, simülasyon veya yöneylem
ara???rmas? gibi ileri teknikler de kullan?labilir. De?erlendirme kapsam?nda, bilgi
merkezinin bir tek çal??mas? veya bütün çal??malar? ele al?nabilir ve her bir çal??ma
için özel de?erlendirme teknikleri ve kriterler uygulan?r.” (Guinchat, Menou, 1990:
312)
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De?erlendirme, belirli hizmetler veya etkinlikler hakk?nda veri toplama ve
tan?mlama, onlar?n ba?ar????? de?erlendirmek için ölçüt(ler) saptama, hizmet veya
etkinliklerin belirlenmi? amaç ve hedefler kar????ndaki ba?ar?????n düzeyini
tan?mlama yöntemi veya i?lemi olarak da tan?mlanabilir. (Hernon, McClure, 1990: 1)
De?erlendirme, iki ?eyin kar??la?????lmas?na dayanan bir karar verme veya
de?er yarg???na varma sürecidir. Bu karar?n veya de?er yarg?????n do?ru olabilmesi
için yap?lan de?erlendirmenin güvenilir ölçme sonuçlar?na dayand???lmas? gerekir.
Ölçme sonuçlar?ndan bir anlam ç?karabilmek için de bu ölçümler bir ölçüt ile
kar??la?????lmal???r. (Y?ld???m, 1983: 3; Tekin, t.y.: 28; Turgut, 1983: 3) Bu
kar??la???rmadan sonra ortaya ç?kan sonuç, bir karar vermede veya de?er yarg???
olu?turmada kullan?lacak bilgi alt yap????? olu?turmaktad?r.
Yönetim, genel olarak, örgüt amaçlar?na ula?may? hedef alan bir süreç olarak
kabul edilirse; ortaya konulan ürün ve hizmetlerin ba?ar??? ile örgütün amaçlar???n
kar??la?????lmas? de?erlendirme ile mümkün olur. De?erlendirmede önemli olan “bir
sorunun çözülebilmesi, bir belirsizli?in giderilmesi, bir karar?n verilebilmesi için
uygun verilerin” elde edilmesidir. Ancak bu veriler ?????nda iyi ve etkin bir yönetim
sa?lanabilir. (Alkan, 1996: 22)
De?erlendirme bir hizmetin veya performans?n “iyi olma haline” de?er
biçmektir. Kurumun mevcut performans??? baz? standartlar veya beklentiler ile
kar??la???rmay? içerir. De?erlendirme iki bölümden olu?maktad?r. Bunlar:
1- Kurumun performans? hakk?nda veri toplamak.
2- Bu verileri birtak?m ölçütler ile kar??la???rmak.
Verileri toplamak kendi ba??na de?erlendirme de?ildir. Elde edilen veriler
mevcut bir durumu ortaya koyar ama, etkinli?in iyi veya kötü ya da eksik yönlerinin
neler oldu?unu belirtmez. Bunu anlayabilmemiz için ölçüm sonuçlar???
belirledi?imiz bir ölçüt ile kar??la???rmam?z gerekmektedir. Dolay???yla,
de?erlendirmenin önemli bir ögesini de bir yarg?ya varabilmek için, kurumun mevcut
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gerçeklerine hangi ölçütlerin uygulanabilece?inin belirlenmesi olu?turmaktad?r.
(Childers, Van House, 1993: 9)
De?erlendirmenin amac? ispat etmek de?il, düzeltmek, geli?tirmektir.
Herhangi bir de?erlendirme etkinli?inin önemi, hizmetlerin ileride geli?tirilmesi için
ne ö?renildi?idir. (Zweizig, 1996: 5) Dolay???yla de?erlendirme yaparken mevcut
durum hakk?nda detayl? bir bilgi de elde etmi? oluyoruz. Bu bilgi de?erlendirilen
etkinli?in düzeltilebilmesi veya geli?tirilebilmesi için kullan?lacakt?r.
Kütüphane ve bilgi hizmetlerinin de?erlendirilmesi temel bir yönetim
faaliyetidir. H?zla de???en bir çevrede sistemleri ve hizmetleri, kullan?????n düzeyine
ve kullan??? ihtiyaçlar? ile örtü?en hizmetlerin derecesine karar vermek için yak?ndan
incelemek gerekir. Kullan??? merkezli bir çevrede hizmetin kalitesini ve etkisini
sistematik bir biçimde analiz etmek için önceden tan?mlanm?? ölçüler kullanmak
gereklidir. Yönetim kararlar?, istatistiksel ve hizmetin boyutlar??? tan?mlayan di?er
verilerle yeterli bir biçimde desteklendi?inde daha etkin olacakt?r. (Swash, 1977:
217) Dolay???yla de?erlendirme çal??malar? yönetim etkinli?inin bir parças? olmak
durumundad?r.
Kütüphane ve bilgi merkezlerinin yönetiminde etkin bir rol oynayan
de?erlendirme çal??malar???n sahip olmas? gereken birtak?m özellikler vard?r. ?yi bir
de?erlendirmenin ilkeleri say?labilecek bu özellikler ?u ?ekilde belirtilebilir.
- De?erlendirmenin bir amac? olmal?
- De?erlendirme tan?mlay??? olmaktan daha ileri gitmeli, yap?lan i?lemler,
kullan???lar ve kurum aras?ndaki ili?kiyi gözönüne almal???r.
- De?erlendirme personeli ve kullan???lar? da içine alan bir ileti?im arac?
olmal???r.
- De?erlendirme arada s?rada yap?lan bir etkinlik olarak de?il, devaml?
yap?lmal???r.
- De?erlendirme yap? itibar?yla dinamik olmal?, çevredeki yeni bilgileri ve
de???imleri yans?tmal???r. (Powell, 2006: 104-105)
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2.2.2. Amac?
De?erlendirme için profesyonel bir ilginin, bilgi hizmeti uzmanl?????n ortaya
??kt??? dönemden beri var oldu?unu söyleyebiliriz. Bu amaçla bilgi hizmeti
istatistikleri muhtemelen bilgi hizmeti bölümlerinin var oldu?u müddetçe
tutulmu?tur. Bu tür istatistikler bilgi hizmetlerini ölçmek için bir araç olmu?tur.
Ancak bilgi hizmetinin daha karma??k anlamda de?erlendirilmesi 1940’lara kadar
geli?tirilememi?tir. 1939’da Edward Henry temel bilgi kaynaklar? ve bilgi hizmeti
personeli için de?erlendirme ölçütü önermi?tir. (Allen, 1991: 172)
Kütüphanelerin sunduklar? hizmetlerle ilgili ve özellikle de derme say?lar?na
ili?kin istatistikler tutmalar? eski ça?lara kadar gitmektedir. Fakat bu istatistikler çok
güvenilir ve sistemli de?ildir. Düzenli olarak toplanmalar? ve yay?nlanmalar? 19.
yüzy?lda ba?lam????r. (San, 1981: 82)
Bilgi hizmetinin de?erlendirilmesinin öneminin geni? ölçekli olarak
duyulmas? gerçek anlamda 1960’l? y?llarda ba?lam????r. Samuel Rothstein 1964’teki
makalesi ile bu konuda dü?üncelerini dile getirerek konunun duyulmas?nda önemli
rol oynam????r. Daha sonraki on y?lda daha karma??k de?erlendirme teknikleri,
örne?in “gizli(unobtrusive) yöntem” geli?tirilmeye ba?land?. O zamandan beri de
bilgi hizmeti uzmanlar? bilgi hizmetlerinin kalitesinin de?erlendirilmesinde birçok
de???ik yönteme sahip oldular. (Allen, 1991: 172)
1964 y???nda Samuel Rothstein “The Measurement and Evaluation of
Reference Service” adl? makalesini Library Trends adl? dergide yay?nlad?ktan sonra
konuya olan ilgi artt?. Bu tarihten önce de bilgi hizmetlerinin de?erlendirilmesi
konusunda dikkate de?er bir ilgi vard? ancak bu makaleden sonra konunun daha fazla
ilgi görmesi ve tart???lmas? süreci ba?lam?? oldu. (Weech, 1974: 315)
Bir hizmet i?letmesi olan kütüphane ve bilgi merkezi için de yönetim
vazgeçilmez bir unsurdur. O halde de?erlendirme, bilgi hizmeti sunan kurumlar?n da
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yönetiminin temel ögelerinden biridir. 1960’l? y?llardan itibaren kurumlar???
de?erlendiren kütüphane yöneticileri, 1970’lerden itibaren bu i?e daha da önem
vermi?ler ve daha sonra bilimsel ve objektif de?erlendirmelere yönelmi?lerdir.
(Alkan, 1996: 23)
1980’li y?llarda sorumluluk kavram? ABD’de toplumun ba???ca ilgi alan?
haline gelmi?tir. Yüksekö?retimde ve akademik kütüphanelerde bu konu belki de
daha önce incelenmedi?i kadar dikkatli bir biçimde incelenmi?tir. Bu konuda
üniversite ve devlet yönetiminden de talep(istekler) gelmi?tir. Ayn? zamanda
üniversite kütüphanecileri kütüphanelerinin kullan???lar??? ne kadar tatmin
edebildiklerini ö?renme konusunda yo?un bir ilgi göstermi?tir. Elde edilen verileri
planlamada, kendi iç yönetimlerindeki karar vermelerinde ve kurumun üst
yöneticileri ile ileti?imlerinde kullanabilirler. (Van House, Weil, McClure, 1990: vii)
“Günümüzde, üretim faaliyetleri sonunda mal, hizmet, bilgi ve fikir üretilmektedir.
Bu faaliyetlerin yürütüldü?ü her alanda, yap?lan i?in de?erlendirmesi de yap???r. Bu
bak?mdan de?erlendirme, sanayide, e?itimde ve üretim yap?lan her alanda,
yönetimin önemli bir görevini olu?turur.” (Ertürk, B???k, 1998: 9)
Üniversite kütüphanecileri faaliyetlerini niceliksel biçimde tan?mlamalar? için
çözümsel araçlar?n varl???na olan ihtiyac?n fark?na vard?lar. Ancak bu amaçla
yap?lacak çal??malar ve her tür akademik kütüphane için kolay uygulanabilir biçimde
olmal???r. Ölçme çal??malar???n amaçlar? a????daki gibi ifade edilebilir:
1- Kütüphane faaliyetlerinin etkisi, yeterlili?i ve itibar? ölçülmeli.
2- Kütüphane faaliyetlerinin ç?kt?lar??? anlamal? bir yol ile üniversite
yönetimine aç?klamak.
3- Kütüphane yönetimine performans düzeyini ve kaynak ihtiyac???
ispatlamak için birim yöneticileri taraf?ndan kullan?lmal?.
4- Kütüphane planlamas? için yararl? veriler sa?lamal?. (Van House, Weil,
McClure, 1990: vii)
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Kütüphanelerin hizmetlerini de?erlendirmelerinin nedenlerini genel olarak üç
ba???k alt?nda ifade etmekte mümkündür.
1- Hizmetin mevcut durumunu kontrol etmek.
2- ?imdiki ve uzun dönemdeki geli?im için yöntemler ke?fetmek.
3- Hizmetin felsefesi ve amaçlar???n de???ikli?i için ihtiyaç olup olmad???na
karar vermek. (Katz, 1992: c.2, 225)
De?erlendirme nedenleri olarak daha bir çok sebep ortaya konulabilir:
1- ????rl? kaynaklar? nas?l kulland?klar???n sebebini izah etmek.
2- Ne yapt?klar??? aç?klamak
3- Görünürlüklerini art?rmak
4- Etkilerini tan?mlamak
5- Verimlili?i art?rmak
6- Hatalardan kaç?nmak
7- Planlanan etkinlikleri desteklemek
8- Hizmet verdikleri topluma olan ilgilerini anlatmak
9- Karar vermeyi desteklemek
10- Politik pozisyonlar??? desteklemek. (Powell, 2006: 103)
Bugün bütün dünyada akademik kütüphaneler etkili yönetim araçlar???n
gereklili?ini kabul etmektedir. Yönetimdeki bu ilgi kütüphanelerin organizasyon
yap?lar?ndaki de???imle ba?lam????r. Yani di?er hizmet kurumlar?nda oldu?u gibi
kütüphanelerde kendilerine verilen kaynaklar? en iyi ?ekilde, do?ru amaçlar için
kulland????? ve yüksek kalitede hizmet sa?land????? göstermek zorundad?rlar. (Poll,
Boekhorst, 1996: 11)
Çok say?da kütüphane yöneticisinin mevcut hizmetlerinin kalitesini ve
hizmetlerin biraz de???tirilip de???tirilemeyece?i, hangilerinin b?rak???p
??rak?lamayaca?? ya da bunlara ilave yap???p yap?lamayaca?? hakk?nda bilgiye
ihtiyac? vard?r. Onlar ayn? zamanda, kütüphanenin belirlenmi? amaç ve hedeflerinin,
kullan???lar?n bilgi ihtiyaçlar? ile ne kadar iyi örtü?tü?ünü de bilmek isterler.
De?erlendirme karar vericiye hizmetler, derme ve personel hakk?nda derin bir
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anlay?? sa?lar. Bu anlay?? daha sonra de???iklik üretmek ve planlamay? geli?tirmek
için kullan?labilir. Aç?kças? hakim olan anlay??? ?udur ki, kütüphaneler etkili ve
verimli bir ?ekilde i?letilmeli, belirli bir kalite düzeyinde hizmet sa?lamal? ve yeni
geli?me ve isteklere adapte olurken mevcut istekleri de kar??lay?p yerine getirmelidir.
(Hernon, McClure, 1990: 1)
Kütüphanelerde di?er hizmet kurumlar? gibi, kendilerine verilen kaynaklar?
do?ru amaçlar için en iyi ?ekilde ve en iyi kalitede hizmet sa?lamak için
kulland?klar??? göstermek zorundad?rlar. (Poll, Boekhorst, 1996: 11)
Kütüphane yöneticilerinin sunduklar? hizmeti de?erlendirmek istemelerinin
birçok sebebi vard?r. Bir tanesi, hizmetin ?u anda hangi düzeyde verildi?inin
gösterilmesi için basit bir ?ekilde belirli bir nokta belirlemektir. E?er hizmette
sonradan baz? de???iklikler yap???rsa, bunlar?n etkisi daha önce ortaya konan ölçünün
kar????nda tekrar ölçülebilir. ?kincisi ve daha az yayg?n olan?, di?er birçok kütüphane
veya hizmetin performans?yla kar??la???rmakt?r. Üçüncü sebep, bilgi hizmetlerinin
varl????? hakl? ç?karmakt?r. Bu hakl? ç?karma çal??mas? gerçekten maliyetlerle
yararlar aras?ndaki ili?kinin bir analizi veya hizmetin yararlar???n bir analizidir.
De?erlendirmenin dördüncü sebebi, gelecekteki performans?n düzeyini art?rmak için
hizmetin yetersizliklerinin ve ba?ar???zl?klar???n muhtemel kaynaklar??? tan?mlamak
içindir. (Lancaster, 1993, 8)
Kütüphane ç?kt?lar???n ölçülmesi güdüsü veya mecburiyeti hem kütüphane
içinden hem kütüphane d???ndan gelir. Kütüphane içinden: Artan teknoloji kullan???,
materyallerin maliyetlerinin artmas?, i?çilik ücretlerinin artmas?, kütüphane
maliyetlerini art?rmaktad?r. Ayr?ca çok fazla miktarda bilginin yay?nlanmas? ve
bunlara çevrim içi eri?me iste?i, hizmetlere olan ihtiyac? art???yor. Kütüphane
geni?ledikçe ve daha karma??k bir hale geldikçe, yönetim karar verebilmek için
nesnel ve standart verilere gereksinim duyuyor. (Van House, Weil, McClure, 1990:
3)
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Kütüphane d???ndan gelen istek ise, kütüphanenin ba??? oldu?u kurumun
yöneticilerinin dikkati, kütüphanenin yükselen maliyetlerine ve hizmetlerin genel
masraflar?na yönelmektedir. Mali destek(kaynak) sa?layan kurum ise kütüphanenin
de?eri ve mali aç?dan iyi yönetildi?ine dair kan?tlara bakmaktad?r(kan?t
istemektedir). Ç?kt? ölçümleri kütüphanenin performans? ile ilgili nesnel veriler
sa?lar. (Van House, Weil, McClure, a.y.)
Bilgi hizmetlerinin de?erlendirilmesi sunulan hizmetlerin “de?erinin”
saptanmas???r. Genelde bilgi hizmetlerinin de?erlendirilmesi hizmetin “kalitesi” ile
ilgilidir. Hizmetlerin kalitesini iyile?tirmek/geli?tirmek bilgi hizmetinin
de?erlendirilmesinin amac???r. De?erlendirme ile ilgili bir merak ya da ilgi,
profesyonel davran???n önemli bir parças?, kütüphane ya da bilgi hizmetlerine
profesyonel bir yakla??md?r. (Allen, 1991: 171)
De?erlendirme maliyetli(pahal?) bir i?tir. De?erlendirmenin en pahal?
yönlerinden bir tanesi, bu i?i yapmak için gerekli olan personelin harcayaca??
zamand?r. De?erlendirme ile elde edilmi? yararlar bu maliyetin üzerinde olmal???r.
Kütüphane hizmetlerini de?erlendirmek için en önemli neden hizmetleri
geli?tirmek/iyile?tirmektir. (Allen, 1991: 172)
De?erlendirmenin maliyetini ve harcanan enerjiyi hakl? ç?karacak ikinci
neden, kaynaklar? verimli bir biçimde yönetmektir. Bu kaynaklar hem insan hem de
fiziksel kaynaklard?r. Örne?in verilen hizmetin baz? bölümlerinde profesyonel
eleman yerine yar? profesyonel eleman kullan?labilir. Ya da daha ucuz temel bilgi
kaynaklar? pahal? olanlar?n yerine kullan?labilir. Di?er bir neden, S.Rothstein’in
dedi?i gibi politiktir. Yani okurlar?n vergileri ile kurulan ve yönetilen kütüphanede
bu vergilerin kar??????nda yeterli ve kullan???lar?n bilgi ihtiyaçlar??? kar??layacak
biçimde bir hizmet sunulabilsin. Böylece harcanan paralar kârl? bir yat???ma
dönü?erek maddi deste?i sa?layan okurlara bir yarar ve kâr olarak geri dönmelidir.
(Allen, 1991:172-173)
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De?erlendirmenin amac? performans ile amaçlar aras?nda ba?lant? kurmakt?r.
Bilgi hizmetlerinin her biri birtak?m amaçlara sahiptir. Asl?nda de?erlendirme
kendini kontrol etmekten/denetlemekten ba?ka bir ?ey de?ildir ve bilgi yöneticisinin
??inin gerekli bir parças? olarak görülmelidir. (Cronin, 1982: 227)
Bu bölümde de?erlendirme etkinli?inin amac? ele al?nm??, kütüphane ve
belge bilgi merkezlerinin de?erlendirme konusuna verdikleri önem ve nedenleri
aç?klanmaya çal???lm????r. Artan maliyetler, bilgi miktar?ndaki h?zl? art??, her geçen
gün hizmetlerin çe?itlenmesi ve daha karma??k hale gelmesi kütüphane yönetimlerini
karar almada nesnel veriler elde etmeye yöneltmektedir. Bu bilgilerin elde edilmesini
sa?layacak çal??malar?n ba??n da da ölçme ve de?erlendirme çal??malar? gelmektedir.
Bundan sonraki bölümde de?erlendirme türleri ele al?nacakt?r.
2.2.3. Türleri
De?erlendirme konusunu ele alan yay?nlarda çok say?da de?erlendirme türüne
rastlamak mümkündür. K?rktan fazla türü oldu?u belirtilmektedir. Bu de?erlendirme
türleri, de?erlendirmenin amac?na ve elde edilmek istenen bilgilere göre farkl???k
göstermektedir. De?erlendirme türleri aras?nda “makro de?erlendirme”, “mikro
de?erlendirme”, “niteliksel(qualitative) de?erlendirme”, “niceliksel(quantitative)
de?erlendirme”, “subjektif de?erlendirme”, “objektif de?erlendirme”,
“biçimlendirici(formative) de?erlendirme” ve “düzey belirleyici(summative)
de?erlendirme” say?labilir. (Powell, 2006: 105;)
Niceliksel de?erlendirmede elde edilen veriler ölçme verileridir. Say?yla ifade
edilebilir. Bu say?lar ödünç verme, kullan??? istatistikleri veya materyalle ilgili
olabilir. Niteliksel veriler daha öznel, izlenimlere dayal? ve ölçülemeyen türdendir.
Ancak daha az güvenilir de?ildir. Örne?in personelin yard?mseverli?i. (Childers, Van
House, 1993: 9-10) Bu niceliksel bir veri de?ildir ama, kullan??? memnuniyetinin
belirlemede önemli bir veri kayna????r.
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De?erlendirme türlerinden baz?lar? ile ilgili ele?tiriler de yap?lmaktad?r.
Örne?in, niteliksel ve niceliksel de?erlendirme ay???????n yapay ve yanl?? oldu?u,
niceliksel de?erlendirmenin (örnek olay yöntemi, gözlem ve planl? görü?me gibi)
niteliksel de?erlendirmenin yetersiz kalmas?ndan dolay? 1970’li y?llardan itibaren
sosyal bilimler alan?nda kullan?lmaya ba?land??? ve bunun çok çabuk bir biçimde
bilgi sistemleri ile ilgili ara???rmalara adapte edildi?i ileri sürülmektedir. (Bawden,
1990: 13)
Bilgi hizmetinin de?erlendirilmesi öznel veya nesnel olabilir. Nesnel
de?erlendirme temelde olas????a yöneliktir. Kullan??? ile ilgili kesin yan?tlara
dayanmaz. Örne?in bir kullan??? e?itimi program???n ba?ar?????, programa
kat?lmadan önce ve programa kat?ld?ktan sonra kullan???lar?n bilgi ve becerilerini bir
testle ölçmeye çal???r. Öznel de?erlendirme ise sistemi kullanan kullan?????n
görü?lerine dayan?r. Ancak bu görü?ler anlams?z veya de?ersiz de?ildir. Çünkü
insanlar?n hizmet hakk?nda hissettiklerini ve görü?lerini bilmek önemlidir. (Bawden,
a.y.; Lancaster, 1993: 9,223)
Biçimlendirici(formative) de?erlendirme, mevcut durumun belirlenmesi ile
devam eden etkinlik ve hizmetleri geli?tirici bilgiler sa?lar. Örne?in bir kütüphanede
kullan??? e?itimi program? süreci içinde kullan???lar?n ö?renme güçlüklerini
belirlemek ve bunlar? düzeltmek için yap?lan bir de?erlendirmedir. Düzey
belirleyici(summative) de?erlendirme, program?n ba?ar? ve ba?ar???zl?k düzeyini
belirler. Örne?in kullan??? e?itimi program???n, program sonunda kullan???lara
istenilen bilgi ve becerileri kazand?rma aç???ndan ba?ar??? olup olmad??? konusunda
bir karara varmak amac?yla yap?labilir. Özü itibar?yla kan?tlay?????r. Biçimlendirici
de?erlendirmenin amac? düzeltmek, yoluna koymak iken düzey belirleyici
de?erlendirmenin amac? kan?tlamakt?r. (Hernon, McClure, 1990: 9) Biçimlendirici
de?erlendirme bir ?eyi düzeltmek ve geli?tirmek isteyen ki?ilere geri bildirim
sa?lamak için yararl? bir araçt?r. (Kleiner, 1991: 351)
Makro ve mikro de?erlendirme türleri ise King ve Bryant taraf?ndan 1971
????nda ortaya konulmu?tur. Makro de?erlendirme, bir sistemin ne kadar iyi i?ledi?ini
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ölçer. Sonuçlar genellikle niceliksel terimlerle aç?klanabilir. Örne?in
kütüphaneleraras? ödünç isteklerinin kar??lanmas?ndaki ba?ar???n yüzdesi. Bu
de?erlendirme belirli bir sistemin belirli bir düzeydeki i?leyi?ini aç?klar, fakat,
sistemin niçin bu düzeyde i?ledi?ini, sistemin i?leyi?inde hangi ba?ar???zl?klar?n
oldu?unu veya performans? geli?tirmek için gelecekte ne yap?labilece?ini belirtmez.
(Lancaster, 1977: 2,)
Mikro de?erlendirme, kullan??? tatmini ile kullan?m miktar?na etki eden
ögelerin tan?mlanmas??? içerir. Genel olarak, herhangi bir hizmetin mikro
de?erlendirmesi kalite, zaman ve maliyet faktörlerini dikkate almal???r. Mikro
de?erlendirme bir sistem nas?l i?ler ve niçin belirli bir düzeyde i?ler onu ara?????r.
Çünkü sistemin performans?na etki eden ögeler ile ilgilenir. Ara???rma sonuçlar?
performans? geli?tirmek için kullan?lacaksa mikro de?erlendirme gereklidir.
(Lancaster, 1977: 2,13)
Bir etkinli?i geli?tirmek için sistemin nas?l i?ledi?ine dair daha detayl? bir
çözümleme yapmak gereklidir. Sistemin i?leyi?indeki ba?ar???zl?k oran? nedir, niçin
bu ba?ar???zl?klar olmaktad?r ve sistemin gelecekteki performans??? art?rmak için
neler yap?labilir? Bu sorular?n yan????? bulabilmek için çözümsel düzeydeki
de?erlendirme, mikro de?erlendirmedir. Bu de?erlendirme tan?sald?r. (Lancaster,
1993: 222) Sistemin i?leyi?indeki ba?ar???zl?klar?n nedenlerini bulmaya çal???r.
Örne?in, yan?tlanamayan sorular niçin yan?tlanamad? ya da baz? sorular di?erlerine
göre neden daha k?sa sürede yan?tland? gibi. Nitekim üçüncü bölümde anlat?lan
de?erlendirme de mikro de?erlendirmedir. Sistemin i?leyi?indeki aksamalar?
göstermeye çal???r.
Bir bilgi eri?im sisteminin “de?erlendirmesi” a????daki sorular? yan?tlamak
için yap???r:
1- Sistem ne kadar iyi i?lemektedir?
2- Sistem düzeltilebilir mi?
3- Sistem en iyi biçimde nas?l düzeltilebilir?
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Birinci soru mevcut performans düzeyi ile ilgilidir. Makro de?erlendirme ile
yan?tlanabilir. Makro de?erlendirme, bir tak?m niceliksel ölçülere göre performans?
ölçer ve aç?klar. Di?er iki soru sadece daha detayl? bir de?erlendirme düzeyi ile
yan?tlanabilir, yani mikro de?erlendirme ile. Mikro de?erlendirme, tan?mlanan sistem
ba?ar???zl?????n temel kaynaklar? vas?tas?yla çözümsel bir yöntem içerir, böylece
sistemin performans??? yükseltecek do?ru etkinlikler hesaba kat?labilir. Mikro
de?erlendirme bir te?his ifade eder. (Lancaster, 1972: 234)
Belirli bir de?erlendirme yöntemi ve veri toplama tekni?i seçilmeden önce,
de?erlendirme konusundaki genel yakla??ma karar verilmelidir. Bu de?erlendirme
ihtiyac???n nereden kaynakland???na, örne?in iç sebeplerden mi, d?? sebeplerden mi
yoksa çözülmesi gerekli bir problemden mi kaynakland???na karar verilmelidir.
(Powell, 2006: 105)
De?erlendirme türleri de?erlendirmenin amac?na ve elde edilmek istenen
bilgilere göre farkl???k göstermektedir. Bundan sonraki bölümde de?erlendirmenin
kütüphane ve velge bilgi mekezlerinde hangi alanlarda kullan?labilece?i ele
al?nacakt?r.
2.2.4. Kütüphane ve Bilgi Merkezi Hizmetlerindeki Kullan?m
Alanlar?
De?erlendirme özü itibariyle ölçmeyi ve kar??la???rmay? içerir. Kütüphane ve
bilgi merkezleri, Ranganathan’?n be? temel ilkesinde belirtti?i gibi “büyüyen bir
canl? gibidir”. Her sistemde oldu?u gibi girdileri, i?lemleri, ç?kt?lar? ve bu ç?kt?lardan
elde etti?i yararlar/etkiler vard?r. ??leyen her sistemde oldu?u gibi bir üretim söz
konusudur. Bu üretim genel anlamda hizmettir. Üretilen ve sunulan bu hizmetlerin,
onlardan yararlananlar?n beklentilerini ne ölçüde kar??lad??? veya kar??layamad???
ancak de?erlendirme çal??malar?yla anla??labilir. Dolay???yla, verilen hizmetlerin
önce ölçülmesi gerekir. Ölçme olmadan de?erlendirme yap?lamaz.
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Kütüphaneler ve bilgi merkezleri sahip olduklar? kaynaklar? genellikle say?sal
de?erlerle ifade ederek belirtmeye çal???rlar. Dermelerinde bulunan yay?n say??? ve
türleri, bütçe rakamlar?, personel say???, ödünç verme say?lar? gibi. Bu say?lar
anlams?z ve önemsiz de?ildir. Ancak tek ba?lar?na bir anlam ifade etmezler. Yal?n bir
?ekilde mevcut durumu say?sal olarak belirtirler. Oysa dermenin güncel olup
olmad???, kullan???lardan gelen sorular?n tam ve do?ru olarak ne oranda yan?tland???,
sunulan di?er hizmetlerden kullan???lar?n memnun olup olmad??? bu istatistiksel
verilerden anla??lmaz. Hizmetlerin aksayan yönleri, nedenleri ve yap?lmas?
gerekenler de?erlendirme yap?lmadan ö?renilemez. Dolay???yla, sistemin iyi
yönetilebilmesi ve sorunlara çözüm üretilebilmesi için de?erlendirme çal??malar?
büyük önem ta??maktad?r.
De?erlendirme kütüphane ve bilgi merkezlerinin yönetiminin temel
ögelerinden biridir. Yönetim plan? içinde yer alan, bir kerelik de?il sürekli bir
çal??mad?r. Yönetici karar verme sürecinde de?erlendirme sonuçlar?ndan
yararlanarak karar verirse, verdi?i karar?n do?rulu?u ve geçerlili?i daha somut ve
nesnel temellere dayanm?? olur. De?erlendirme i?leminde verilerin elde edilmesi ve
kullan?lacak ölçütler yöneticinin bu de?erlendirmeden elde etmek istedi?i yarara
ba??? olarak de???ir. Bu nedenle de?erlendirme i?leminden önce ne elde edilmek
istenildi?ine do?ru karar vermek gerekir. Dolay???yla de?erlendirme yap?labilmesi
için kurumun yaz??? bir yönetim politikas? olmas? gerekir. Bu politikada amaçlar, bu
amaçlara ba??? olarak eri?mek istenilen hedefler ve bu hedeflere ula?mak için
izlenecek yollar aç?kça belirtilmelidir. Daha sonra, belirlenmi? olan bu hedefler
do?rultusunda derme, hizmetler ve personel de???ik yönleri ile de?erlendirilir. Bu
yap?lmazsa belirlenen amaç ve hedeflere ula????p ula??lmad???, ula??lamad?ysa
nedenleri belirlenemez. Hizmetler ve girdiler için yap?lan harcamalar?n kar????????n
al???p al?nmad????? ö?renmek mümkün olmaz. Dolay???yla ba??? bulunulan üst
kuruma ve hizmet verilen toplum kesimine kaynaklar?n ne derece verimli harcand???
konusunda sa???kl? veriler sunulamaz. (Uçak, 2005: 291; San, 1983: 319)
Kütüphane ve bilgi merkezlerinde de?erlendirme, sa?lama i?lemlerinden okur
sorular???n yan?tlanmas?na kadar bütün hizmetler ve i?lemler için yap?labilir.
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Yukar?da bir sistem olarak ifade etti?imiz kütüphane ve bilgi merkezlerindeki i?leyi?
sürecinin ögeleri genel olarak ifade edilirse ?öyle bir tablo ortaya ç?kar:
Girdiler???lemler? Ç?kt?lar???kt?lardan elde edilen yararlar
??kt?lardan da girdilere do?ru bir geri bildirim söz konusudur.
Kütüphane ve bilgi merkezlerinde neler de?erlendirilebilir sorusunun yan???
girdiler, i?lemler, ç?kt?lar ve ç?kt?lardan elde edilen yararlar olarak verilebilir. Bütün
bunlar ayn? zamanda ölçülebilir yönleri de olu?turmaktad?r.
Girdiler; personel, kaynaklar, donan?m ve para gibi ögelerden olu?ur. Girdiler
genelde kolayca ölçülebilir. Çal??an veya yeni gelen personel, sat?n al?nan kitap ve
di?er yay?nlar?n say???, bütçe rakamlar? ve yeni al?nan teknik donan?m bunlar
aras?nda say?labilir.
??lemler, kaynaklar?n ürüne dönü?türüldü?ü etkinliklerdir. Sa?lama
kataloglama ve bilgi hizmeti gibi.
??kt?lar, Kütüphane ve bilgi merkezinin üretti?i/yaratt??? hizmetler ve
ürünlerdir. Girdiler gibi ç?kt?larda kolayca ölçülebilir. Dermeye eri?im, ödünç verilen
yay?n say???, çevrim içi katalog, kullan??? sorular?na verilen yan?tlar bunlar?n aras?nda
say?labilir. Ç?kt?lar girdilere benzemedi?i için kalite bak???ndan da
de?erlendirilmelidir. Bu nedenle verilen her bir hizmet için ba?ar???n niteliksel
ölçütleri de belirlenmelidir.
Yararlar, daha geni? bir çevre üzerinde kütüphane ç?kt?lar???n etkisi olarak
ifade edilebilir. Ö?rencilerin ö?renmelerinde kütüphane kullan?????n etkisinin oran?
gibi. Yararlar ölçümü en zor olanlard?r. Belki de tam olarak ölçümü imkans?zd?r.
Çevre, sistemde karar vermeyi etkileyen, ç?kt?lar? tüketen / kullanan, girdileri
sa?layan daha geni???artlar? ve çevreyi ifade eder. Kütüphaneye etki eden d?? çevre
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ülkedeki politikalar, yeni teknolojiler, de???en kullan???lar, kurumsal misyonlar, bilgi
konusundaki rakipler, uluslar aras? geli?meler ve profesyonel standartlardan olu?ur.
Geri bildirim, sistemden ve d?? çevreden gelen bilgilerdir. Bu bilgiler,
??lemlerin, ç?kt?lar?n ve kaynaklar?n sa?lanmas???n geli?tirilmesinde kütüphaneye
yard?m eder. Dolay???yla, performans?n geli?tirilmesi, mevcut performans?n ne kadar
iyi oldu?u ve geli?tirme çabalar???n ba?ar??? hakk?nda geri bildirim bilgisini
gerektirir. (Van House, Weil, McClure 1990: 3,6; Hernon, McClure, 1990: 4;
Lancaster, 1993: 2-3)
??kt? ölçümleri mevcut durumun performans??? tan?mlamak için
kullan?labildi?i gibi, geli?tirilmesi gereken alanlar? da tan?mlar. Kütüphane
hizmetlerinin verimlili?i ve kapsam? hakk?nda nesnel veriler sa?lar. Verilen
hizmetler ve eri?ilen amaçlar bak???ndan kütüphanenin performans??? ölçer. Bu
veriler kütüphane hizmetlerinin de?erlendirilmesinde, kütüphanenin de?erini ortaya
koymada ve maddi kaynak sa?lamada kullan?labilir. (Van House, Weil, McClure,
1990: 3)
Kütüphane ve bilgi merkezlerinde ç?kt? ölçümlerini gerekli k?lan
zorunluluklar hem içeriden hem de d??ar?dan kaynaklanmaktad?r. Kütüphane ve bilgi
merkezlerinin içinden gelen zorunluluklar, artan teknoloji kullan???, yükselen
maliyetler, bas??? ve elektronik bilgi miktar?ndaki art??, hizmetlere çevrim içi eri?im
isteklerindeki art??, bütçenin azalmas? veya artmas?, yeni personelin gelmesi,
kurumsal veya organizasyonel misyonun de???mesi ya da gözden geçirilmesi olarak
say?labilir. Kütüphane ve bilgi merkezleri daha büyük ve daha karma??k hale
gelmekte, yönetimde karar vermede standart ve nesnel verilere ihtiyaç duymaktad?r.
Dolay???yla de?erlendirme zorunlu hale gelmektedir. (Van House, Weil, McClure,
a.y.; Hernon, McClure, 1990: .5)
??? zorunluluklar ise daha çok parasal kaynak sa?lay??? makamlardan
gelmektedir. Bu makamlar kütüphane ve bilgi merkezlerinin de?eri hakk?nda,
maliyet yarar yönetimi hakk?nda kan?t aramaktad?r. Dolay??? ile kütüphane
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yöneticileri de artan masraflar ile daha fazla ilgilenmek zorunda kalmaktad?r. (Van
House, Weil, McClure, a.y.)
Tüm bu iç ve d?? etkiler sonucu kütüphane ve bilgi merkezleri, hizmet ve
etkinliklerini de???tirmek durumunda kalabilir. Ancak bu de???tirmenin nedeni
mevcut verimlilik düzeyini korumak ve sürdürmek içindir. Neyin de???ece?ine ve
nas?l de???ece?ine karar vermek de?erlendirmenin önemli bir ögesidir. (Hernon,
McClure, a.y.)
Yöneticiler e?er geçerli bir yönetim karar? ve yararl? bir sonuca ula?mak
istiyorsa, ç?kt? ölçümlerine di?er bilgilerle bir birle?im içinde bakmal???r. Örne?in
kütüphaneden ödünç al?nan kitap say???yla(ç?kt? ölçümü), okunan kitap
say???(ç?kt?lardan elde edilen yarar) ayn???ey de?ildir. (Swash, 1977: 218)
Kütüphane ve bilgi merkezlerinde bilgi kaynaklar???n kullan??? ve elde
edilebilirli?i ölçülüp de?erlendirilebilir. Kütüphanedeki materyallerin kullan???,
kütüphane d???na ödünç verilmesi ve kütüphane içinde kullan??? bak???ndan
ölçülebilir. Kütüphane içinde kullan?lan materyallerin miktar? bilinmedikçe,
kütüphane d???na ödünç verilen materyal miktar? koleksiyonun genel kullan???
hakk?nda yeterli bilgi vermez. (Van House, Weil, McClure, 1990: 54-55)
Belge dola????ndaki ba?ar? ve ba?ar???zl?k ögeleri, kullan?????n ihtiyac? olan
materyali kütüphanede bulundu?u süre içinde elde edip edememesi bak???ndan
de?erlendirilebilir. Materyallerin elde edilebilirli?i, kullan?????n ihtiyac? olan
materyali çok h?zl? bir ?ekilde bulabilme olas?????, gecikme ve geçen
süre(kullan?????n bekleme süresi) bak???ndan ölçülüp de?erlendirilebilir. (Lancaster,
1993: 147)
Kütüphane ve bilgi merkezlerinden yararlanan toplam kullan??? miktar? da
ölçülüp de?erlendirilebilir. Günümüzdeki teknolojik imkanlarla bunu yapmak
olanakl???r. Bunun için giri? kap???ndaki elektronik kap???n say???ndan
yararlan?labilir. Elektronik hizmetlere uzaktan eri?im sa?layanlar?n say?????
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belirleyebiliriz. Ayr?ca telefon, faks, e-posta gibi ileti?im araçlar? ile kütüphaneden
yararlananlarda say?lmal???r. Tüm bu rakamlar kütüphaneden bir y?lda veya belirli
bir dönemde yararlanan ki?i say????? verecektir. Bunlar? günün hangi saatlerinde ya
da haftan?n hangi günlerinde yararland?klar?na göre s???fland?rabiliriz. Bunlar?n
haricinde ödünç verme ve bilgi hizmeti bölümlerindeki kullan?m oran? ve yo?unluk
durumu da ölçülebilir. (Van House, Weil, McClure, 1990: 88)
Bilgi hizmetleri, veri taban? taramalar?, kullan??? sorular??? yan?tlama ve
kullan??? e?itimi yönleriyle de?erlendirilir. Veri taban? taramalar?(bas??? ve
elektronik) bibliyografik tarama, bilgi eri?im, yay?n tarama veya veri taban?
taramalar? hizmetleri gibi adlarla adland???lmaktad?r. Soru yan?tlama, gelen soru
say??? ve türleri, haftan?n günlerine ve günün saatlerine göre sorular?n gruplanmas?,
sorular?n yan?tlanmas? için geçen süre, gerekli personel, yan?t için kullan?lan
kaynaklar, kütüphaneye yöneltilen sorular?n ne kadar???n tam ve do?ru olarak
yan?tland??? bak???ndan de?erlendirilir. (Lancaster, 1993: 151) Ayr?ca bilgi hizmeti
uzman? da kolay yan?tlanabilen sorular, bilgi ve ara???rma gerektiren sorular, temel
bilgi kaynaklar???n kullan????? ö?retme, soruyu görü?ebilme yetene?i, bibliyografik
ara???rmadaki ba?ar??? gibi yönlerden de?erlendirilebilir.
Derme ise hem kullan?m hem de niceliksel ve niteliksel özellikleri
bak???ndan ölçülüp de?erlendirilebilir. Kullan?m analizinde, kütüphane d???na ödünç
verme say?lar?, kütüphane içinde kullan?m say?lar?, kütüphaneleraras? ödünç verme
say?lar?, süreli yay?nlar, kitab?n rafta olup olmad???, de?ilse nerede oldu?u
bak???ndan de?erlendirilebilir. Büyüklük bak???ndan ise hem say? olarak büyüklü?ü
hem de say?ca büyüme h??? niceliksel olarak de?erlendirilir. Niteliksel olarak, uzman
ki?ilerin dermenin yeterlili?i konusundaki kararlar? ve standart kaynak listeleri
ile(bas??? bibliyografyalar, özel olarak haz?rlanm?? bibliyografyalar) kar??la?????larak
de?erlendirilir. E?er bir kütüphane ba?ka kütüphanelerden belli bir konu alan?nda
çok say?da kitap ödünç al?yorsa, kütüphane dermesinin o konu alan?nda
güçlendirilmesi gerekmektedir. Kütüphane içinde kaynaklar?n kullan????? ölçmek
için kullan?lan yöntemlerin en yayg?n olan?, raflardan masalar?n üzerine ç?kart?lm??
kaynaklar?n say?lmas???r. Koleksiyonla ilgili bir di?er çal??ma da ay?klamad?r.
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Kütüphane içinde yeni yay?nlara yer açmak ve bo? alan yaratmak için uzun zamand?r
ödünç al?nmayan ya da eski tarihli yay?nlar ya ayr? depolara yerle?tirilmeli ya da
tamamen kütüphane d???na ç?kart?lmal???r. Böylece raflardaki gereksiz kalabal?k
azalm?? olacak ve kullan???larda arad?klar??? daha kolay bulabileceklerdir. Bütün
bunlara karar vermek için de ölçme ve de?erlendirme yap?lmal???r. (Lancaster, 1993:
21,71,78,113)
Kütüphane ve bilgi merkezlerinde ölçme ve de?erlendirme sunulan bütün
hizmet alanlar?nda kullan?labilir. Girdiler, ç?kt?lar ve ç?kt?lardan elde edilen yararlar
kütüphane ve belge bilgi merkezlerinin de?erlendirme çal??mas? yapabilece?i alanlar?
olu?turur.
2.2.5. Bilgi Hizmetinin De?erlendirilmesinde Kullan?lan Bilimsel
Ara???rma Yöntem ve Teknikleri
De?erlendirme yaparken uygun bir veya birden çok veri toplama tekni?i
seçilmelidir. Bu teknikler seçilen de?erlendirme yöntemiyle uyumlu ya da yönteme
uygun olmal???r. Ayn? zamanda gerekli bilgiyi elde etme özelli?ine de sahip
olmal???r.
Çok say?da veri toplama tekni?i vard?r. Ancak bunlar?n baz?lar?, di?er
ara???rma yöntemlerinde oldu?u gibi de?erlendirme çal??malar?nda da yayg?n olarak
kullan?lan tekniklerdir. Bunlar; test(standart veya amaca uygun olarak olu?turulan),
anket(bas??? veya elektronik ortamda), görü?me, gözlem, örnekleme tekni?i, belgesel
kaynak derlemesi olarak belirtilebilir. (Powell, 2006: 116; Y?ld???m, 1983: 3; Yalvaç,
2000: 44)
2.2.5.1. Betimleme Yöntemi
Bilimsel ara???rmalar?n baz?lar? survey ya da “betimsel” ara???rma olarak
adland?????r. Bu ara???rmalarda kullan?lan yönteme de survey veya betimleme
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yöntemi denir. Bu tür ara???rmalar olaylar?n, varl?klar?n, kurumlar?n “ne” oldu?unu
betimlemeye çal???r. Bunu yaparken mevcut durumun geçmi?teki olay ve ko?ullarla
ili?kilerini de göz önüne al?r. ?ki durum aras?ndaki etkile?imi aç?klamaya çal???r. Bu
yöntemle yap?lan ara???rmalarda, mevcut durum nedir? Neredeyiz? Ne yapmak
istiyoruz? Nereye hangi yöne gitmeliyiz? Oraya nas?l gideriz gibi sorulara, belli
zaman dilimi içinde elde edilen verilere dayan?larak yan?t bulunmaya çal?????r.
Betimleme yönteminde, olaylar? iyi anlayabilme, s???fland?rabilme ve
aralar?ndaki ili?kiyi saptayabilmek için olaylar?, nesneleri ve sorunlar? anlama ve
anlatma ilk a?amay? olu?turur. Betimleme yönteminde verilerin elde edilmesinde
akla ilk gelen anket ve görü?me teknikleridir. Bunlara ek olarak gözlem ve test
teknikleri de yayg?n olarak kulllan?lmaktad?r. (Kaptan, 1998: 59-61)
Betimsel ara???rma ya da betimsel yöntem, nitel ara???rma yöntemi içinde ele
al???r. Gözlem, görü?me ve belgesel analiz gibi nitel veri toplama teknikleri
kullan???r. Kuram olu?turmay? amaçlayan ve olaylar? ba??? bulunduklar? çevre içinde
ara???ran bir yöntemdir. Nitel ara???rmalarda ço?unlukla çevre, süreç ve alg?larla ilgili
veriler gözlem, görü?me ve belge analizi yöntemi ile toplan?r. (Y?ld???m, ?im?ek,
2005: 39-40)
2.2.5.2. Örnek Olay Yöntemi
Örnek olay yöntemi bazen “durum” çal??mas? olarak da adland???lmaktad?r.
“Nas?l” ve “niçin” sorular?na yan?t vermeye çal???r. Ara???rmay? yapan?n kontrol
edemedi?i bir olguyu veya olay? ayr?nt??? olarak incelemesine olanak sa?layan bir
yöntemdir. Bu yöntemde ara???rmaya konu olan ki?i, aile olay, grup ya da kurum
olabilir. Ara?????lan birim ister birey olsun ister konu olasun, amaç derinli?ine
inceleme yapmak, anlayabilmek, betimleyebilmek ve sorunu çözmektir. (Y?ld???m,
?im?ek, 2005: 277; Kaptan, 1998: 67))
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Örnek olay yöntemine en uygun sorular “nas?l” ve “niçin” ya da “neden”
sorular???r. Örne?in bir kütüphanede, “bilgi uzmanlar?, kullan???larla aralar?ndaki
ileti?imi nas?l de?erlendirmektedir” ?eklinde ifade edilen bir durumu örnek olay
yöntemi ile inceleyebiliriz. (Y?ld???m, ?im?ek, 2005: 282)
2.2.5.3. Veri Toplama Teknikleri
Veri bir çe?it bilgidir. Henüz i?lenmemi?, ham bilgi olarak ifade edilebilir.
Bir?eyin rengi, a??rl??? veya ya?? birer veridir. Bireylerin belirli bir konu hakk?ndaki
görü?leri de bir çe?it veridir. Ara???rmalarda ise veri, karar vermeye yarayan kan?tlar
olarak tan?mlanabilir.
Ara???rmalarda kullan?lan veriler olgusal ve yarg?sal olmak üzere iki türlüdür.
Olgusal veriler olgulara dayan?r. Herkesin üzerinde anla?abilece?i, ki?isel yarg?lara
dayanmayan gerçeklerdir. Örne?in bir ki?inin ya??, boyu veya a??rl???da birer
olgudur.
Yarg?sal veriler ise özneldir ve ki?ilere göre de???ir. Görü? ve dü?ünceler
ki?iseldir ve ayr?ca yorum gerektirir. Belirli bir konuya farkl? aç?lardan bak???nca
farkl? görü?ler de ortaya ç?kar.
Veriler de???ik türde olabildi?i gibi farkl? kaynaklardan da elde edilirler. Baz?
veriler canl? varl?klardan(insan, bitki, hayvan gibi) veya belge ya da arkeolojik kal?nt?
gibi cans?z varl?klardan elde edilir.
Veri kaynaklar? birincil ve ikincil olamak üzere iki gruba ayr?labilir. Birincil
kaynaklar konuya fiziksel olarak en yak?n olanlard?r. Olay? bizzat ya?am?? biri, belli
bir konu ile ilgili yaz?lm?? bir rapor veya arkeolojik bir nesne birincil(orijinal)
kaynakt?r. ?kincil kaynak ise birincil kaynaklara dayal? olarak konuyu anlatan
kaynaklard?r. Örne?in, bir olay? bizzat ya?ayan ki?iden duymu? birinin anlatmas?.
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Ara???rmalar?n güvenilirli?i için tercih edilen kaynak türü birincil
kaynaklard?r. Ancak bu tür kaynaklar?n bulunamad??? veya eri?ilemedi?i durmlarda
ikincil kaynaklar tercih edilebilir. (Karasar, 1998: 132-135)
Ara???rmac?lar veri toplarken de???ik yöntemler kullan?rlar. A????da bu
yöntemlerden en çok kullan?lanlar? k?saca aç?klanmaya çal???lacakt?r.
2.2.5.3.1. Anket
Anket, “bilgi al?nacak ki?ilerin do?rudan do?ruya okuyup cevapland?racaklar?
bir soru listesinin haz?rlanmas?” (Seyido?lu, 1992: 64) ?eklinde yap?lan bir veri
toplama tekni?idir. Kolay, ucuz ve do?rudan bilgi toplamaya yönelik olmas?
bak???ndan çok kullan?lan bir yöntemdir. Olaylara dayal? bilgiler, fikir ve öneriler de
sorulabilir.
Anket sorular???n da??????nda en çok kullan?lan yollardan biri posta yoluyla
da??tmakt?r. Ancak günümüzde elektronik posta(e-mail) yoluyla çok daha k?sa
sürede çok daha fazla ki?iye anket sorular??? göndermek mümkündür. Bu ?ekilde
da??????n yan?nda anketçi yard???yla da anket sorular? sorulabilir ve yan?tlar? ka??da
??aretlenebilir. Bir di?er yol ise, anket uygulanacak grup veya gruplar? bir araya
toplamak ve toplu halde anketi da????p sorular?n yan?tlanmas??? sa?lamakt?r.
(Seyido?lu, 1992: 65; Kaptan, 1998: 138)
Anket haz?rlan?rken hangi konuda haz?rlanaca??, amac?, evreni ve bunu
temsim edecek örneklemin bilinmesi gerekir. Ayr?ca anketi yan?tlayacak ki?ilerin de
tan?nmas? gerekmektedir. Anket çok uzun olmamal???r. Sorular gruplanmal?,
özelliklerine göre bir araya getirilmelidir. Aç?k ve anla????r bir dille yaz?lmal???r.
Anketin yan?nda bir aç?klama haz?rlanmal?, anketin amac?, verilerin nerede
kullan?laca?? ve çal??man?n gerekçesi aç?klanmal???r. (Kaptan, 1998: 141)
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Anket sorular? haz?rlan?? bak???ndan iki grupta toplanabilir. Aç?k uçlu sorular
ve kapal? uçlu sorular. Aç?k uçlu sorular, yan?tlayan taraf?ndan serbestçe
yan?tlanabilir. Böylece yan?t veren ki?ilere kendi ifadeleri ile yan?t verme imkan?
sunulmu? olur. Kapal? uçlu sorularda ise yan?tlar seçenekler biçiminde belirtilmi?tir.
Yan?t verecek ki?iler bu seçeneklerden birisini i?aretlemek durumundad?r.
(Seyido?lu, 1992: 66)
Anket yoluyla bilgi toplama tekni?inin de di?er tekniklerde oldu?u gibi
avantajlar? ve dezavantajlar? vard?r. Avantajlar?; geni? kitlelere ula??labilmesi,
ekonomik bak?mdan ucuz olmas?, dolduran ki?inin imzas? gerekmedi?i için yan?tlar?n
objektif olma ihtimalinin fazla olmas?, sorular?n yaz??? olmas?ndan dolay? yan?tlar?
tekrar kontrol etmek kolay olaca??ndan al?nan yan?tlar?n do?ru olaca?? beklentisinin
yüksek olmas?. Dezavantajlar? olarak; ancak okur yazar ki?ilere verilebilmesi, yan?t
verilme oran???n dü?ük olmas?, sorular?n anla??lamamas? say?labilir. (Kaptan, 1998:
139-140)
2.2.5.3.2. Görü?me
Bu yönteme mülakat ad? da verilmektedir. Bilgi al?nacak ki?i veya ki?ilerle
yüz yüze görü?ülüp konu?ma ?eklinde yap???r. Günümüzde, geli?en teknoloji
sayesinde telefon, görüntülü telefon ya da internet üzerinden canl? olarak da
yap?labilir. Görü?me yapan ki?inin önceden haz?rlad??? sorular? sözlü olarak
deneklere yöneltti?i ve bu ?ekilde yan?t alamaya çal?????? bir veri toplama tekni?idir.
Görü?me s?ras?nda da konuyu daha iyi anlamak için sorular sorulabilir. Görü?ülen
ki?inin de?er yarg?lar?, inançlar? veya önyarg?lar? sonuçlar? etkileyebilir. Sosyal
bilimler, toplum bilimleri ve t?p alan?nda s?kça kullan?lan bir tekniktir. E?er bu veri
toplama i?lemi yüz yüze görü?ülerek ve sözlü olarak yap???yorsa “görü?me”, yaz???
olarak yap???yorsa “anket” ad??? al?r. (Kaptan, 1998: 143; Seyido?lu, 1992: 64)
Görü?me s?ras?nda sorulacak sorular?n haz?rlanmas?nda iki yöntem kullan???r.
Birincisi, soruyu soran ki?i yan??? bilmekte, ancak görü?tü?ü ki?inin bu yan??? bilip
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bilmedi?ini ö?renmeye çal??maktad?r. Buna s?nav yöntemi de denir. ?kincisi, soru
sorulan ki?i ya da ki?ilerin yan?tlar? bildi?i veya birçok yan?t aras?ndan birini seçerek
istenilen bilgiyi verece?ine ve verilen yan?tlar?nda problemi çözmede yararl?
olaca??na inan?lmaktad?r. Burada dene?in bilgisi ölçülmemekte, ara???rmac? bilgi
edinmeye çal??maktad?r. Soru soruldu?unda yan???n ne olaca?? ara???rmac? taraf?ndan
bilinmemektedir. (Kaptan, 1998: 144)
2.2.5.3.3. Gözlem
?nsan, ya?am?ndaki bilgilerin büyük bir ço?unlu?unu gözlem yoluyla elde
eder. Gözlem ayn? zamanda bilimsel ara???rma sürecinde kullan?lan veri toplama
tekniklerden biridir. Ad?ndan da anla??laca?? gibi, gözlemin as?l arac? “göz”dür.
Ancak gözlem yapma i?i sadece göz de?il, di?er duyu organlar???n da kullan?ld??? bir
tekniktir.
Gözlem, “bir ya da birden fazla kimsenin gerçek hayat içinde olup bitenleri
bir plan dahilinde izlemesi ve kaydetmesidir”. (Kaptan, 1998: 150)
Türkçe sözlükte gözlem ?u ?ekilde tan?mlanmaktad?r. “Bir nesnenin, olay?n
veya gerçe?in, niteliklerini bilmek amac?yla, dikkatli ve planl? olarak ele al???p
incelenmesi, mü?ahede.” (Türkçe..., 1998: c.1, 892)
Gözlem dolays?z bir veri toplama tekni?idir. Gözlemci ile gözlenen ki?i, olay
veya nesneler aras?na bir ba?kas???n girmesi söz konusu de?ildir. Gözlem genellikle
???ar?dan veya yüzeysel bir inceleme tekni?idir. En önemli özelli?i de,
gözlenilenlerin yapay de?il, ya?ad?klar? veya var olduklar? do?al ortamda
bulunmalar???r. Bu durumda gözlem yapan ki?i gördüklerini aynen kaydeder. Bu
kay?t i?lemi yap???rken izlenimler say?sal olarak da kaydedilmelidir. Örne?in bir
hareketin kaç kez tekrarland??? gibi. Ya da bir toplulu?u tan?mlarken “kalabal?k bir
salon” yerine, “yakla??k 100 ki?inin bulundu?u bir salon” biçiminde ifade etmek
daha tan?mlay??? ve yorum içermeyen bir davran????r. Ayr?ca, gözlem yapan ki?inin
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nesnel yani tarafs?z davranmas? da gerekmektedir. (Kaptan, 1998: 151; Karasar,
1998: 157; Y?ld???m, ?im?ek, 2005: 179)
Gözlem yapmak rastgele bir i?lem de?il, planl? ve sistemli çal??malard?r.
Öncelikle “ne” gözlenecek onun belirlenmesi gerekmektedir. Ayr?ca a????da
??ralanan özellikler gözlem yap???rken dikkate al?nmas? gereken önemli noktalard?r.
1- Kim ya da ne gözlenecek
2- Kim gözlem yapacak
3- Hangi ?artlarda gözlem yap?lacak
4- Hangi davran??lar gözlenecek ve kaydedilecek. (Kaptan, 1998: 150-153)
2.2.5.3.4. Belgesel Kaynak Çözümlemesi
Konu ile ilgili yaz??? kaynaklar, bir ara???rmada önemli bilgi kaynaklar?
niteli?indedir. Belgesel kaynak derlemesi, belge inceleme, veri kaynaklar? ve
belgesel tarama gibi adlarla ifade edilmektedir. Konu ile ilgili daha önce yaz?lm??
belgelerin toplanmas?, incelenmesi ve de?erlendirilmesi sürecini ifade eder. Belge
türleri kitap ve dergilerden günlüklere, etkinlik raporlar?ndan özel mektuplara, resmi
belgelerden muhasebe kay?tlar?na kadar çok geni? bir alan? içine al?r. Bu tür yaz???
belgelerin yan?nda görsel-i?itsel belgeler(foto?raf, film ve video vb.) de
ara???rmalarda kullan?lan belge türleridir. Önemli olan ara???rmada hangi belgelerin
önemli oldu?unun belirlenmesidir.
Belgelerin incelenmesinde be? a?ama içeren bir süreç mevcuttur.
1- Belgelere ula?ma
2- Belgelerin orijinal olup olmad????? kontrol etme
3- Belgeleri anlama
4- Veriyi çözümleme
5- Veriyi kullanma. (Y?ld???m, ?im?ek, 2005: 193)
Belirtilen belge türlerine ula?mak için kütüphaneler, ar?ivler ve müzelerden
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mümkün oldu?unca yararlanmak gerekmektedir. Ara???rmac? bu kurumlar?n bilgi
kaynaklar??? nas?l düzenledi?ini ve onlardan nas?l yararlanabilece?ini ö?renmek
durumundad?r.
Bu bölümde de?erlendirme kavram???n tan?m ve amac? ele al?nm??,
kütüphane ve bilgi merkezi hizmetlerinde kullan??? ve yöntemleri ile veri toplama
teknikleri anlat?lm????r. Bundan sonraki bölümde bilgi hizmetlerinin hangi yönlerinin
de?erlendirilebilece?i, yöntemleri ve de?erlendirme çal??mas???n planlanmas? ve
uygulanmas? ele al?nacakt?r.
2.3. Bilgi Hizmetinin De?erlendirilmesi
Bilgi hizmeti geni? kapsaml? bir kavramd?r. Birçok hizmet türünü(birinci
bölümde ayr?nt??? olarak ele al?nm????r) içerir. De?erlendirme yaparken asl?nda her bir
hizmet türünün veya i?lemlerinin ayr? ayr? ölçülmesi ve de?erlendirilmesi söz
konusudur. Bir bütün olarak bilgi hizmetini her yönü ile ayn? anda ölçmek ve
de?erlendirmek mümkün de?ildir. Ayr?ca bilgi hizmeti, yap???ndan kaynaklanan bir
zorlu?a da sahiptir. Di?er kütüphane i?lemleri gibi (örne?in kataloglama, s???flama,
ödünç verme vb.) yap?ld?ktan sonra otomatik olarak kay?t ve veri b?rakmaz. Bu kay?t
ve veriler ölçme i?leminde kullan?labilir niteliktedir. Bilgi hizmeti uzman? ile
kullan??? aras?nda geçen “sorunun görü?ülmesi” a?amas? buna örnek olarak
verilebilir. Ancak günümüzde baz? hizmetlerin elektronik ortamda sunulmaya
ba?lamas?yla birlikte bu konudaki zorluk da baz? yönleriyle a??lmaya ba?lanm????r.
Örne?in elektronik ortamda soru yan?t hizmetinin verilmesi, kaç ki?inin soru
sordu?u, soru türleri, yan???n tam olarak verilip verilemedi?i, kullan?????n özellikleri
hakk?nda i?lem sonras?nda otomatik olarak veri sa?lamaktad?r.
Bu bölümde bilgi hizmetinin de?erlendirilmesinin nedenleri, hangi yönlerinin
de?erlendirilebilece?i ve de?erlendirme çal??mas???n planlanmas? ve uygulanmas?
konular? ele al?nacakt?r.
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2.3.1. Nedenleri
Bilgi hizmetinin de?erlendirilmesinin temel nedeni hizmetin kalitesini
art?rmakt?r. Kütüphaneler de, kendilerine ayr?lan kaynaklar? do?ru amaçlar için en iyi
?ekilde kulland?klar??? ve kaliteli hizmet ürettiklerini göstermek zorundad?r. (Poll,
Boekhorst, 1996: 11)
Bir hizmet veya ürünün kalitesi kullan??? taraf?ndan belirlendi?ine göre,
kullan??? memnuniyetini sa?lamak, kaliteli hizmet üretmek ve sunabilmek için
kullan??? ile ili?kilerin “kullan??? odakl? olma” ilkesi çerçevesinde ele al?nmas?
gerekir. Bilgi kurumlar?nda “... örgütsel performans?n en uygun kriteri, mü?teri ya da
kullan??? memnuniyetidir.” (Üstün, 2001:209) Dolay???yla bu kurumlarda sunulan
hizmetin kalitesi, sadece kullan???lar?n de?il, çal??anlar?n da memnuniyeti ölçülerek
belirlenmektedir. (Üstün, a.y.)
Bilgi hizmetinin de?erlendirilmesinin nedenlerini genel olarak ?u ?ekilde
belirtmek mümkündür:
1- Bilgi hizmetinin kalitesini geli?tirmek.
2- Kaynaklar? (materyal ve personel) verimli biçimde yönetmek.
3- Kullan???lar?n vergileri ile kurulan ve yönetilen kütüphanelerde, bu
vergilerin kar??????nda yeterli ve kullan???lar?n bilgi ihtiyaçlar??? kar??layacak
düzeyde bir hizmet sunulmal???r. Böylece harcanan paralar kârl? bir yat???ma
dönü?erek malî deste?i sa?layan kullan???lara bir yarar olarak geri dönmelidir.
(Allen, 1991: 172-173)
Bir kütüphane yöneticisinin sunulan hizmetleri de?erlendirmek istemesinin
birçok nedeni olabilir. Bunlardan bir tanesi, mevcut hizmetin hangi düzeyde
sunuldu?unu göstermek için sabit bir ölçüt ortaya koymak olabilir. Hizmette
sonradan de???meler olsa bile, bunlara etki eden nedenler bu ölçüt kar????nda
ölçülebilir. En az kullan?lan bir neden ise, ba?ka kütüphaneler veya hizmetlerle
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kar??la???rmakt?r. Bilgi hizmetlerinin de?erlendirilmesinin di?er bir nedeni de,
hizmetlerin varl????? hakl? ç?karmakt?r. Bu hakl? ç?karma çal??mas?, gerçekten
hizmetin yararlar???n bir çözümlemesi olabilir ya da yararlar ile maliyet aras?ndaki
ili?kiyi çözümlemek olabilir. Dördüncü bir neden ise olas? ba?ar???zl?k nedenlerini
tan?mlamakt?r. (Lancaster, 1993: 8)
Bir kütüphane yöneticisinin sorumluluklar? ve de?erlendirme nedenleri
ayr?nt??? olarak ?u ?ekilde ortaya konulabilir.
1- Kurumun amaçlar??? tan?mlamak.
2- Bu amaçlar? gerçekle?tirmek için gerekli kaynaklar? elde etmek.
3- Amaçlara ula?mak için gerekli hizmet ve programlar? tan?mlamal? ve
ayr?lan kaynaklar? bu program ve hizmetler için en iyi ?ekilde kullanmal???r.
4-. Belirli bir hizmet veya program için ayr?lan kaynaklar?n ak?lc? bir ?ekilde
kullan???p kullan?lmad???na bakmak. (Lancaster, 1993: 9)
Bilgi hizmetini de?erlendirirken öncelikle sormam?z gereken en önemli
iki soru ?u olmal???r:
- Bilgi hizmetini niçin de?erlendiriyorum?
- Elde edilecek sonuçlar ile ne yapmay? planl?yorum?
 De?erlendirme çal??mas???n amac? bilgi hizmetini geli?tirmek ve kalitesini
art?rmak olmal???r. Çal??man?n amac? tan?mlan?rken, verilen bilgi hizmetinin
etkinli?i hakk?nda nas?l karar verilece?i belirlenmelidir. De?erlendirilecek esas konu
hizmetin ne kadar etkin oldu?u mu, yoksa kaynaklar?n(materyaller ve personel)
nicelik ve nitelikleri mi? Belki de esas ilgi alan? bu konular de?il de, hizmetlerin
sa?lanmas? ve sunulmas???n de?erlendirilmesidir. (Whitlatch, 2000: 1)
2.3.2. Neler De?erlendirilir
Kütüphane ayn? anda bilgi hizmetlerinin bütün yönleri ile ilgili veri
toplayamaz. Bu nedenle bilgi hizmeti bölümlerinin de?erlendirilmesi için
haz?rlanacak bir programda ilk i?, bu bölümlerde verilen hizmetlerin hangi yönlerinin
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de?erlendirilece?ine karar vermektir. Lancaster’e göre girdiler (inputs), ç?kt?lar
(outputs) ve ç?kt?lardan elde edilen yararlar (outcomes) de?erlendirilebilir.
(Lancaster, 1993: 2-3) Bunlardan ba?ka Rothstein’in meslekî yaz?nda buldu?u bilgi
hizmetlerini ölçme ve de?erlendirme yöntemleri olarak; bilgi hizmeti bölümü
kullan???lar???n, temel bilgi kaynaklar???n, bilgi hizmeti personelinin ve bilgi hizmeti
bölümünün organizasyonunun özelliklerinin çözümlenmesi de say?labilir. Hatta bilgi
hizmetlerinin maliyet çözümlemesini de bunlara katmak mümkündür. (Weech, 1974:
316)
2.3.2.1. Temel Bilgi Kaynaklar???n De?erlendirilmesi
Temel bilgi kaynaklar???n kalitesini ve içeri?ini de?erlendirmek mümkündür.
Ancak kaliteli kaynaklar kullanmak her zaman kaliteli hizmet sunulabilece?inin
garantisini de vermez.
De?erlendirmede kullan?lacak teknikler, neyin de?erlendirilece?ine,
de?erlendirmenin amaç ve hedeflerine ve de?erlendirmeyi kimin yapaca?? gibi
de???ik nedenlere ba??? olacakt?r.
Temel bilgi kaynaklar? dermesi kütüphanenin sahip oldu?u imkanlar oran?nda
iyi malzemeden meydana gelmelidir. Ancak yine de iyi kalitedeki materyalin
seçilmesi, dermenin bir bütün olarak kaliteli olmas??? sa?lamaya yeterli olmayabilir.
Materyallerin kullan???????? ve kalitesi, dermeye dahil edildikten sonra temel
ölçütlerle kar??la?????larak ölçülmelidir. Temel bilgi kaynaklar? dermesinin
de?erlendirilmesinde üç yararl? ölçüt vard?r:
1- Güncellenen bilginin kapsam?
2- Kaynaklar?n kullan???
3- Standart listelerle kar??la???rma. (Allen, 1991: 173-175; Kayao?lu, 1999:
194-195)
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Temel bilgi kaynaklar? dermesinin de?erlendirilmesindeki birinci ölçüt,
materyallerin güncelli?ini sa?lamakt?r. Bu önemlidir. Çünkü, temel bilgi
kaynaklar???n kalitesi zamanla de???ebilir. Bu kaynaklar?n içerdi?i bilgiler ilk
al?nd??? zaman do?ru olabilir ama ?imdi eskimi? ya da do?ru olmayabilir. Eski
kaynaklar yeni al?nanlarla de???tirilmelidir.
Dermedeki materyallerin yararl????? olan ikinci ölçüt, birincisinden daha genel
ve yerine getirilmesi daha güçtür. Dermeyi materyallerin yenili?ini ara???rmak için
dikkatli bir ?ekilde gözden geçirerek, temel bilgi kaynaklar? dermesindeki
kaynaklar?n kullan?????????? do?rudan ölçmek mümkündür. Materyallerin
kullan???rl????? ortalama olarak ölçmek için rafa yeniden yerle?tirilmi? materyalleri
sayabiliriz. Di?er bir yöntem olarak, bilgi hizmeti personeli her sefer kullan?lan temel
bilgi kayna??na bir i?aret koyabilir. Bu yöntemler dermedeki materyalin kullan???yla
ilgili yararl? niceliksel bilgiler verebilir. Kullan???lar?n raftan ald?klar? materyalleri
kulland?ktan sonra masalar?n üzerinde b?rakmalar??? istemek ve masa üzerindeki
materyalleri sayarak ölçmekte mümkündür. Bunlardan ba?ka, kullan???lar üzerinde
yap?lacak gözlemler ve uygulanacak görü?me yöntemleriyle de yararl? bilgiler
toplanabilir. (Allen, 1991: 175; Kayao?lu, 1999: 214)
Dermedeki materyalin de?erlendirilmesinde materyalin kullan????? ispat
etmek için tek ba??na bu sonuçlara güvenilmemelidir. Dermedeki materyallerin
standart listelerle (örne?in ALA’n?n olu?turdu?u Reference Sources for Small and
Medium Sized Libraries) kar??la???rmas?na dayanan ölçütten de yararlanmak gerekir.
Temel bilgi kaynaklar? dermesindeki materyal standart listelerdeki ya da
bibliyografyalardaki yay?nlarla kar??la???????r ve böylece kütüphanenin bu listelerdeki
yay?nlar? dermede ne oranda temsil etti?i belirlenir. Ayr?ca bu standart listeler
dermenin kalitesini art?rmak ve yeni kaynaklar eklemek ve eskilerin de
ay?klanmas?nda kullan?labilir. Bu yöntemin de ele?tirilen yönleri vard?r. Örne?in,
standart olarak kabul edilebilecek ve her tür kütüphaneye uyacak fazla yay???n
olmad???, olanlar?n da güncelli?ini çabuk yitirdi?i ileri sürülmektedir. Bu ele?tirilere
kar????k, yeni bir yöntem önerilmektedir. O da de?erlendirme için yeni bir
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bibliyografyan?n olu?turulmas???r. (Allen, 1991: 175-176; Kayao?lu, 1999: 194-195;
Weech, 1974: 322)
Dermenin de?erlendirilmesinde kullan?lan bir ba?ka yöntem de konu
uzmanlar?ndan yararlanmakt?r. Derme belirli konulara ayr?larak her bir konu alan? o
konuda uzman olan personelin sorumlulu?una verilir. Bu uzmanlar hangi
materyallerin dermeden ç?kar?laca??na veya kütüphanenin ba?ka bölümüne
aktar?laca?? konusunda önerilerde bulunabilir. Ancak dermede nelerin olup bitti?i
konusunda bilgi hizmeti bölümünün di?er personeli de haberdar edilmelidir. (Allen,
1991: 177)
Kaliteli ve yeni kaynaklar dermeye kat?ld?kça, eski, kullan?lmayan ve
önerilmeyen kaynaklar tespit edilerek, dermenin belirli bir kalite düzeyinde tutulmas?
için, kullan?lmayan kaynaklar kullan???lara ödünç verilebilir.
Temel bilgi kaynaklar? dermesi, bilgi hizmeti uzmanlar???n bütün kaynaklar?
tan?yabilece?i, içerdi?i bilgileri ve yan?tlayabilece?i soru çe?itlerini bilebilece?i
kadar küçük olmal?. Di?er taraftan kullan???lar?n ara???rma sorular??? çabuk ve do?ru
bir ?ekilde yan?tlayabilmek için yeterince de geni? olmal?. Uygulamalar
göstermektedir ki, kaliteli ve küçük, ayn? zamanda bilgi hizmeti uzmanlar???n iyi
bildi?i derme, özellikle olaylara dayanan kullan??? sorular??? yan?tlamada geni? bir
dermeye oranla daha verimli olabilmektedir. (Allen, 1991: 177)
2.3.2.2. Bilgi Hizmeti Uzman???n De?erlendirilmesi
Bilgi hizmeti personelinin de?erlendirilmesinin amac?, bilgi hizmeti
uzmanlar???n ve di?er bilgi hizmeti çal??anlar???n kendi performanslar???n düzeyini
yükseltmelerine yard?mc? olmak ve böylece sunduklar? hizmetin kalitesini
geli?tirmektir.
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Personelle ilgili etkinlikleri geli?mi? herhangi bir kütüphanede, çal??anlar?n
??ll?k veya belirli sürelerde de?erlendirilmesi konusunda çal??malar zaten vard?r.
Birçok personel de?erlendirme tekni?i bulunmas?na ve bunlar?n kütüphane
yönetimiyle ilgili ya da kütüphanelerde personel yönetimiyle ilgili kitaplarda
bulunabilmesine ra?men, bilgi hizmetleri personelinin durumu özel bir ilgi ve u?ra?
alan? olu?turmaktad?r. Personel de?erlendirmesinde temel olarak iki ölçüt ön plana
??kmaktad?r. Birincisi, çal??an?n o i? için sahip oldu?u nitelikler bak???ndan
özellikleri, ikincisi ise o i?teki performans?.
Bilgi hizmeti personelinin de?erlendirilmesindeki ilk ölçüt olan sahip olunan
niteliksel özellikler onlar?n mesleklerinde daha ba?ar??? olmalar??? sa?layacakt?r.
Ancak bilgi hizmeti personelinin de?erlendirilebilmesinde çal??anlar?n özelliklerinin
uygun bir listesini olu?turmak zordur. Young, Schwatz ve Eakin iyi bir bilgi hizmeti
uzman? için temel olarak al?nabilecek özelliklere örnekler vermektedir. Kolay
yakla??labilir olmas?, dermedeki temel bilgi kaynaklar? konusundaki bilgisi ve bir
problemi ara???rabilecek yetenekte olmas? örnek olarak verilebilir. (Allen, 1991: 177-
178) Görüldü?ü gibi bilgi hizmeti uzman???n birçok özelli?e sahip olmas? gerekir.
Ancak kullan??? ile iyi ve uyumlu bir ili?ki kuram?yorsa di?er olumlu özellikleri onu
iyi bir bilgi hizmeti uzman? yapmaya yetmeyebilir.
Bilgi hizmeti uzman???n ba?ar????? ya da yeterlili?ini ölçmek üzere kullan?lan
birçok özellik say?labilir. Bunlardan en çok kullan?lanlar???u ?ekilde s?ralanabilir.
1- Mesle?i ile ilgili olarak teknoloji alan?ndaki yeni geli?meleri izliyor mu?
2- Temel bilgi kaynaklar? hakk?nda bilgi düzeyi yeterli mi?
3- Kullan??? ile soruyu yeterince görü?ebiliyor mu? Bilgiyi arama stratejileri
konusunda ve ç?kan sonuçlar? çözümlemede ne kadar ba?ar???? (Katz, 1992: c.2, 235)
Personelin özellikleri ile ilgili bir liste geli?tirilmi? olsa bile, birçok durumda
bilgi hizmeti uzmanlar???n bu özelliklere sahip olup olmad?klar??? de?erlendirmek
zordur. Bir ki?inin kolay yakla??labilirli?i (bazen oldukça özneldir) veya temel bilgi
kaynaklar? dermesi hakk?ndaki bilgisi nas?l de?erlendirilebilir?
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?kinci özellik personelin i?inde gösterdi?i performanst?r. Ancak bu ölçüt ile
ilgili temel problem personelin çal??mas? s?ras?nda gözlemin nas?l ve kimin yapaca??
konusudur. Çünkü bilgi hizmeti uzman???n ne kadar iyi performans gösterdi?ini
do?rudan gözlemlemek oldukça zordur. Genellikle bu i?i de?erlendirmeyi yapan ki?i
olarak ya bilgi hizmetleri bölümünün yöneticisi ya da kütüphane yöneticisi
yapmaktad?r. Oysa di?er çal??anlar?n ya da kullan???lar?n bilgi hizmeti uzman???n
nas?l bir performans gösterdi?ini gözlemlemeleri daha uygun olabilir. Ancak ki?isel
ön yarg?lar ve gizlilik nedeniyle bu ki?ilerden de?erlendirme elde etmek zor olabilir.
Di?er taraftan bilgi hizmeti uzmanlar???n kendileri sunduklar? hizmetin kalitesini
gözlemlemek ve de?erlendirmek aç???ndan en iyi pozisyona sahip olabilmektedir.
Hatta baz? kütüphaneler çal??anlar?n kendi kendilerini de?erlendirmelerini istemekte
ve bu i? personel de?erlendirme plan?nda yer almaktad?r. (Allen, 1991: 178)
Lancaster’e göre bilgi hizmeti uzman???n de?erlendirilmesindeki bir di?er
ölçüt, onun yanl?? veya eksik bibliyografik al?nt?lar?n/künyelerin düzeltilmesindeki
becerisidir. Bir ba?ka ölçüt ise kullan??? sorular?na verdi?i do?ru yan?t oran? olarak
kabul edilmektedir. De???ik türde sorular? içeren bir liste bilgi hizmeti uzman?na
verilmekte ve bunlar?n yan?tlanmas? istenilmektedir. Verilen yan?tlar?n do?ruluk
oran? bilgi hizmeti uzman???n bilgi, beceri ve deneyimi hakk?nda fikir vermektedir.
Olson’a göre bilgi hizmeti uzman?, kütüphane hizmetleri konusunda bilgi gerektiren
sorulara verdi?i yan?tlar bak???ndan, soruyu görü?ebilme becerisi bak???ndan da
de?erlendirilebilir. (Lancaster, 1993: s.160; Uçak, 2005: 294)
Dan??ma personelinin özellikleri ve e?itimiyle ilgili de birçok ara???rma
yap?lm????r. Bunlardan Charles Bunge’nin doktora tezi bilgi hizmeti uzman???n soru
yan?tlamadaki verimlili?i ile profesyonel e?itim aras?ndaki ili?kiyi konu almaktad?r.
Bunge’nin bulgular?na göre profesyonel olarak e?itilmi? bilgi hizmeti uzmanlar? ile
profesyonel e?itim almam?? personel aras?nda  sorulara do?ru yan?t verme becerisi
bak???ndan önemli bir fark bulunmad???, ancak profesyonel olarak e?itilmi? bilgi
hizmeti uzmanlar???n önemli ölçüde k?sa say?lacak bir zamanda sorulara yan?t
verdi?ini belirtiyor. Buna göre de, sorulara do?ru ve çabuk yan?t verme bak???ndan
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profesyonel e?itim ile bilgi hizmetinin verimlili?inin ili?kili oldu?unu belirtiyor.
(Weech, 1974: 323)
Bilgi hizmeti uzman???n de?erlendirilmesinde kullan?lan bir di?er yöntem de
kullan???lar?n personel hakk?ndaki görü?lerine ba?vurmakt?r. Ancak bilgi hizmeti
uzman? hakk?ndaki görü?leri soruldu?unda kullan???lar genellikle olumlu görü?ler
bildirmektedir. Hatta eksik veya yanl?? yan?t alsalar bile. (Katz, 1992: c.2, 235) Bilgi
hizmeti uzman? kullan?????n sorusuna eksik veya yanl?? yan?t vermi? olsa bile
davran??lar?, yard?mseverli?i ve gösterdi?i ilgi kullan????? memnun etmi? olabilir.
2.3.2.3. Bilgi Hizmeti ??lemlerinin De?erlendirilmesi
Bilgi hizmetlerinin de?erlendirilmesinde sadece dermenin veya personelin
de?erlendirilmesi hizmetin kalitesinin tamam? de?il bir bölümü hakk?nda bilgi verir.
Oysa hizmetin geneli hakk?nda tam bir görü? sahibi olmak istiyorsak hizmetin
sunulu?u s?ras?nda yap?lan i?lerin de de?erlendirilmesi gerekir. Örne?in, hizmet h?zl?
bir ?ekilde sa?land? m?? Bilgi hizmeti uzman? kullan?????n bilgi ihtiyac?na ilgi
gösterdi mi? Verilen hizmet profesyonel ve nazik bir tav?r içindemiydi? (Whitlatch,
2000: 3) Bu tür sorular hizmetin etkinli?inden çok kalitesi ile ilgilidir. Bilgi hizmeti
??lerinin yap???? biçimi çok önemlidir. Çünkü bilgi hizmeti i?lemleri sonuçta ba?ar???
olmu? olabilir. Örne?in kullan??? sorusuna tam ve do?ru yan?t alm?? olabilir. Ancak
hizmetlerden ve bilgiye eri?imdeki güçlüklerden dolay? tatmin olmam?? olabilir.
(Van House, Weil, McClure, 1990: 96)
Bilgi hizmeti i?lemleri kullan??? bir soru sordu?unda ya da bir yard?m
istedi?inde ba?lar. Bilgi ihtiyac???n ayr?nt?lar? sorunun görü?ülmesi s?ras?nda ortaya
??kar. Daha sonra bilgi hizmeti uzman? bir veya birden çok geni? ölçekli etkinli?e
giri?ir: Ö?retim, aç?klama, bibliyografik tarama, kaynaklar?n incelenmesi gibi. Her
?ey yolunda giderse kullan??? istedi?i bilgi veya yard??? elde eder. Ancak bu tür
karma??k bir i?lemin de?erlendirilmesi oldukça zordur. Yo?un bir i? ortam?nda
birçok i?lemin ayn? anda e? zamanl? olarak yap?lmas? i?i daha da zorla?????r. Buna
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ra?men bilgi hizmeti etkinliklerini de?erlendirmek için birçok yöntem de
geli?tirilmi?tir. Bunlar aras?nda gizli(unobtrusive) ve aç?k(obtrusive) yöntemler bilgi
hizmetlerinin de?erlendirilmesinde oldukça yayg?n olarak kullan?lmaktad?r. (Allen,
1991: 178-179)
2.3.2.3.1. Gizli Yöntem
Gizli(unobtrusive) yöntem, ad?ndan da anla??laca?? gibi bilgi hizmeti
personelinin de?erlendirildi?inin fark?nda olmadan yap?lan de?erlendirmedir.
Terence Crowley, 1968 y???ndaki çal??mas?yla bu yöntemi ilk ortaya koyan ve
uygulayan ki?idir. Crowley’in çal??mas?ndaki hipotezi, orta boy halk kütüphanesinde
mali destek ile do?ru yan?tlanan kullan??? sorular???n oran? aras?nda do?ru orant??? bir
ili?ki oldu?udur. Ancak bu hipotezini do?rulayamam????r. Ama yapt??? çal??ma ile
yeni bir bilgi hizmeti de?erlendirme yöntemi “gizli(unobtrusive) yöntem”
geli?tirmi?tir. (Weech, 1974: 327; Lancaster, 1977: 91,98)
Gizli yöntemde daha önceden gönüllü olarak seçilmi? kullan???lar (bunlara
vekil kullan???larda denilmektedir) test edilmek üzere önceden haz?rlanm?? sorular?
ya do?rudan kütüphaneye giderek ya da telefonla (günümüzde e-posta yoluyla)
yöneltirler. Haz?rlanan sorular gerçe?e dayal? ve bibliyografik olmak üzere iki
türlüdür. Bu çal??mada görev alacak gönüllüler dikkatli bir biçimde e?itilmelidir.
Soruyu gayet do?al bir yolla sormal?lar, soruyu anlamal?lar ve bu sorunun yan???na
neden gereksinim duyduklar??? aç?klayabilecek durumda olmal?lar. (Katz, 1992: c.2,
231; Lancaster, 1993: 157)
Bu yöntemle kütüphane veya kütüphaneci yöneltilen sorular?n ne kadar?na
tam ve do?ru olarak yan?t verebildikleri ilkesiyle de?erlendirilirler. Seçilen
gönüllülerin sorular? bizzat kütüphaneye giderek ya da ileti?im araçlar???(telefon, e-
posta) kullanarak sorabilirler. Sorulara verilen yan?tlar?n yan?nda soru ile ilgili
yap?lan görü?menin ayr?nt?lar???, bilgi hizmeti uzman???n yard?mc? olup olmama
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konusundaki izlenimlerini veya yan???n bulundu?u kayna??n söylenip söylenmedi?i
de kaydedilebilir. (Katz, 1992: c.2., 231; Lancaster, 1993: 157)
Kütüphaneye gidilerek sorular yöneltildi?inde bilgi hizmeti uzman? soruyu
yönelten ki?iye bizzat kendisi yan?t vermek yerine, temel bilgi kaynaklar?na
yönlendirme yapma ihtimali de vard?r. Oysa telefonla soru soruldu?unda böyle bir
ihtimal bulunmamaktad?r. Ancak ?üphe uyand?rmamak için seçilen kütüphane ya da
kütüphanelere belirli bir günün belirli bir saatinde sorular iletilebilir. Örne?in
kütüphanenin çok sakin oldu?u bir anda telefon edilirse ?üphe uyand?rabilir. Ama
kalabal?k bir anda olursa böyle bir ?üphe olmayabilir. Bu yöntemin uygulanmas?
??ras?nda de?erlendirmeyi yapan ki?i her bir soru için kaç puan verece?ini önceden
aç?kça belirlemelidir. Çünkü her sorunun yan??? ayn? kolayl?k ve kesinlikte
olmayacakt?r. (Lancaster, 1993: 157-158)
Gizli (unobtrusive) yöntemle yap?lan ölçme çal??malar? bir çok tart??may? da
beraberinde getirmektedir. De?erlendirilen personelin haberi olmadan bilgisi d???nda
bu i?in yap???yor olmas? ahlâkî de?erler aç???ndan uygun bulunmamaktad?r. Ancak bu
yöntemi savunanlar da, bilgi hizmeti personelinin kamuya aç?k olarak kamu yarar?na
çal????klar??? ve bu yöntemin ki?inin özeline (mahremiyete) bir sald??? ile e? anlamda
tutulamayaca???? ileri sürerek savunma yapmaktad?r. Di?er taraftan bir ba?ka ele?tiri
de bu tür bir de?erlendirme yöntemiyle bilgi hizmetinin sadece bir yönünü ya da bu
bölümde yap?lan çal??malar? bir yönüyle ele ald??? konusunda da ele?tirilmektedir.
Bu ?ekilde sadece bir soru türüyle bütün bilgi hizmeti bölümünün etkinliklerinin
de?erlendirilmemesi gerekti?i ileri sürülmektedir. Bu yöntemin olumlu yönü olarak,
uygulama bak???ndan kolay ve ucuz olmas? belirtilmektedir. (Weech, 1974: 328-
329; Allen, 1991: 179)
2.3.2.3.2. Gizli Olmayan Yöntem
Bilgi hizmeti i?lemlerinin de?erlendirilmesinde en yayg?n kullan?lan
yöntemlerden birisidir. Bu yöntem, di?er yöntemin tam tersidir. Burada bilgi hizmeti
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uzman? de?erlendirme yap?lad???ndan haberdard?r. Hatta kendisi bizzat
de?erlendirmeyi yürütür. Kullan???ya sunulan hizmetten sonra sözlü sorular sorarak
arad??? bilgiyi bululup bulamad?????, bilgi hizmeti bölümünün sundu?u hizmetten
tatmin olup olmad?????, bilgi hizmeti personelinin nas?l davrand????? ö?renmeye
çal???r. Ancak bu tür bir de?erlendirmede gerçeklerden çok fikirlerin elde
edilebilece?i belirtilmektedir. E?er kullan???lar %75 oran?nda arad?klar???
bulduklar??? söylerse, bu bilgi hizmeti bölümünün %75 ba?ar??? oldu?unu göstermez.
(Allen, 1991: 180)
Gizli olmayan(obturusive) yöntemde anla??lmas? kolay anket ve görü?me
teknikleri kullan?lmal???r. En önemlisi bilgi hizmeti uzman?, çal??man?n amac? ve
hedefleri konusunda bilgi sahibi olmal???r. Bu i?in arkas?nda gizli veya korkulacak
bir ?eyin olmad????? anlamal???r. E?er çal??ma dikkatli bir biçimde planlan?rsa, bilgi
hizmeti uzman? da yöneticisinin onu i?ten ç?karmak için bir neden aray?p aramad?????
ya da terfi için kontrol ediyor diye dü?ünüp gereksiz korkuya kap?lmaz. (Katz, 1992:
c.2, 230)
Baz? gizli olamayan çal??malar hizmetin ç?kt?lar???n yarar?ndan çok, bilgi
hizmeti uzman???n nas?l çal?????? üzerine odaklan?r. Bu çe?it bir çal??mada
de?erlendirmeyi yapan ki?i bilgi hizmeti uzman?na e?lik eder, onunla kaynaktan
kayna?a gider, sorunun görü?ülmesine kat???r. Hatta bilgi hizmeti uzman?ndan daha
karma??k sorular?n yan?????n ara?????lmas?ndaki dü?üncelerini ve ara???rma stratejisini
kaydetmek için bir kay?t cihaz? kullanmas? istenebilir. (Lancaster, 1988, 110)
Bilgi hizmetinin en önemli etkinliklerinden biri olan “soru yan?tlama”
hizmetinin de?erlendirilmesindeki en iyi yol simülâsyon(benze?im) yöntemidir. Yani
yan??? tam olarak önceden bulunmu? bir grup soruyu bilgi hizmeti uzman?na
sormakt?r. Bu i? iki türlü gerçekle?tirilebilir. Bunlardan biri gizli olamayan, di?eri de
gizli yöntemdir. Gizli olmayan yöntemde personel de?erlendirildi?ini bilir ve
çal??man?n bir parças? oldu?unu kabul eder. Bilgi hizmeti uzman?na örne?in 20 tane
soru verilir ve bunlar?n ne kadar??? tam ve do?ru olarak yan?tlayabildi?i
de?erlendirilir. Bilgi hizmeti uzman? bu sorular? yan?tlamaya çal???rken,
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de?erlendirmeyi yapan ki?i de her bir sorunun ne kadar süre de yan?tlanabildi?ini
kaydeder veya bilgi hizmeti uzman???n nas?l çal????????, hangi kaynaklara bakt?????
gözlemler. (Lancaster, 1988: 110)
Gizli olmayan yöntemin de birtak?m olumsuz yönleri bulunmaktad?r. Örne?in
bilgi hizmeti uzman? gözlemlendi?ini bildi?i için normal ?artlarda oldu?u gibi
hareket etmeyebilir. Baz?lar? bu çal??madan heyecan duyar ve normal zamankinden
daha fazla performans gösterebilir. Ancak baz?lar? da heyecana kap???p gerçek
kapasitesinden daha dü?ük performans gösterebilir. Weech ve Galdhor, bilgi hizmeti
uzmanlar???n de?erlendirildiklerini bildikleri zaman daha iyi performans
gösterdiklerine dair baz? kan?tlar ortaya koymaktad?r. Di?er taraftan de?erlendirmeyi
yapan ki?i, gizli yöntemde ö?renilmesi zor olan birtak?m bilgileri gizli olamayan
yöntemle ö?renebilir. Örne?in ara???rma stratejisini nas?l yürüttü?ü hakk?nda bilgi.
(Lancaster, 1988: 110-111)
2.3.2.4. Soru Yan?tlama
Bilgi hizmeti kapsam?nda sunulan önemli hizmetlerden biridir. Kullan???lar?n
bizzat gelerek veya telefon, e-posta ya da di?er yollarla bilgi hizmeti uzman?na
yöneltti?i sorular?n yan?tlanmas??? içerir. Bu hizmette di?er bilgi hizmeti türleri gibi
de?erlendirilir. Kullan???lardan gelen sorular birçok de???ik yönden incelenebilir: Ne
kadar soru soruldu?u, türleri, haftan?n günlerine ve gün içinde saatlere göre sorular?n
da??????, yan?tlamak için harcanan zaman, personelin gereksinimleri, sorular?
yan?tlamada kullan?lan kaynaklar gibi. Bu tür bir ölçüm i?lemi kaç tane kullan???
sorusunun ele al?nd??? konusunda bilgi sa?lar. ‘Ne kadar iyi’ ya da ‘ne kadar do?ru’
sorular???n yan????? vermez. Verilen hizmetin kalitesi do?ru yan?t verme oran?yla
ölçülür. Dolay???yla, do?ru bir de?erlendirme, kütüphaneye sorulan sorular?n ne
kadar???n tam ve do?ru olarak yan?tland????? belirlemeyi içerir. (Lancaster, 1993:
151; Van House, Weil, McClure, 1990: 97)
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Do?ru yan?t verme oran? bilgi hizmeti bölümü taraf?ndan tam ve do?ru olarak
yan?tlanan sorular?n oran??? tan?mlar. Bu oran?n belirlenmesinde de???ik yöntemler
kullan?labilir. En çok kullan?lan yöntemlerden biri gizli yöntemdir. Bu yöntemde
yan?tlar?yla birlikte önceden haz?rlanm?? sorular kullan???r. Kullan?lan sorular k?sa ve
gerçek olaylara dayanan konularla ilgili olmal???r. Yan?tlar? do?ru veya yanl?? olarak
kolayca de?erlendirilebilen, ?üpheye yer b?rakmayan türden olmal???r. Sorular?n
say??? bilgi hizmeti bölümünün büyüklü?üne ve personelin say???na ba?????r. Her bir
personele sorulacak birkaç soru performans? belirlemek aç???ndan oldukça yol
gösterici olacakt?r. Yöneltme gerektiren sorular de?erlendirmeye al?nmamal???r.
Örne?in belirli bir konudaki bibliyografyalar? nerede bulabilirim? Sorular? sorma i?i
birkaç güne yay?lmal???r. Ayr?ca günün de???ik saatlerine ve kullan???n en yo?un ve
en az oldu?u zamanlara yay?lmal???r. (Poll, Boekhorst, 1996: 99-100)
Sorular? yan?tlaman?n iki yolu vard?r. Biricisi kullan???ya istedi?i yan??? bulup
vermek, ikincisi ise kullan???ya yan??? kendi kendine temel bilgi kaynaklar? dermesi
içinde nerede bulabilece?ini söylemek. Dolayl? yollardan, -telefon, e-posta gibi- soru
sormak yan??? do?rudan almay? sa?lar.
Do?ru yan?t verme oran??? belirlemek için kullan?lan yöntemlerden di?eri ise
örnek olarak seçilmi? kullan???larla yap?lan görü?melerdir. Kullan?????n olaylara
dayanan konularla ilgili sorusu ara???rmay? yapan ki?i taraf?ndan kaydedilir.
Kullan??? kütüphaneden ayr???rken sorusuna yan?t bulup bulamad???, bulduysa nas?l
buldu?u(bilgi uzman? taraf?ndan m?, bilgi uzman???n yard???yla kullan??? taraf?ndan
?? yoksa kimse yard?mc? olamadan kullan?????n kendisi taraf?ndan m?) ö?renilebilir.
Bu tür bir yöntemle yararl? bilgiler elde edilir ve bu bilgiler hizmetlerin
iyile?tirilmesi için kullan?labilir. Ancak birtak?m dezavantajlar? da vard?r. ?öyleki:
1- Elde edilen yan???n do?ru oldu?unu belirlemek için çok zaman harcanm??
olabilir.
2- Bilgi hizmeti uzman? de?erlendirmenin yap?ld????? bilece?i için bu süre
içinde, di?er zamanlarda oldu?undan daha gayretli olacakt?r.
3- Özellikle halk kütüphanelerinde sorular?n ço?u telefonla soruldu?undan,
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soruyu soran?n kim oldu?unu tespit etmek kolay de?ildir. Dahas? telefonla sorulan
sorular ki?isel ziyaret s?ras?nda sorulan sorularla ayn? olmayaca?? gibi yan??? da farkl?
olacakt?r. (Lancaster, 1993: 154)
Kullan??? sorular??? saymak için iki genel yakla??m mümkündür.
1- Y?ll?k say?m: Birçok kütüphane sayd??? kullan??? sorular??? her y?l de???ik
kurumlara rapor ?eklinde sunar ya da kendi iç yönetiminde kullan?r. E?er i?lem
??ras?nda sorular?n kaydedilmesi unutuldu veya atland? ise günün sonunda veya
haftan?n sonunda tahmini bir say??? mutlaka kay?t etmek gerekir. En do?ru ve
güvenilir yol sorunun soruldu?u an kay?t edilmesidir.
2- Seçme (örnekleme): E?er kütüphane i?lem s?ras?nda kay?t yapam?yorsa,
veriler seçme yoluyla toplanabilir. Seçme belki di?er yöntemden daha do?rudur.
Örnek bir zaman seçilir. En basit ölçüm temsili bir zaman dilimi seçmektir. Bu
yo?un bir zaman olmal? ama örne?in akademik kütüphanelerde s?nav zaman?
olmamal???r. Veriler bir veya iki hafta süreyle bilgi hizmetinin verildi?i saatler
dahilinde toplanmal???r. (Van House, Weil, McClure, 1990: 98)
Sorularla ilgili gerçe?e yak?n veriler elde etmek için kay?tlar???n zaman?nda
ve düzgün tutulmas? gerekir. Oysa yap?lan çal??malar tutulan kay?tlar?n ancak yar?ya
yak????? olu?turdu?unu göstermektedir. Yani her 100 sorudan 50 ya da daha az
sorunun kayd? tutulmaktad?r. Burada bir di?er önemli konu da yan?tlanamayan
sorular?n da kayd???n tutulmas???r. Bu bilgilerde bize de?erlendirme çal??mas?nda
hizmetin eksik yönlerini göstermek bak???ndan oldukça yararl? olacakt?r. (Weech,
1974: 317)
Kullan??? sorular?na do?ru yan?t verme ile kullan??? tatmini ayn???ey de?ildir.
Örne?in, bilgi hizmeti uzman???n, sorulara ne kadar s?kl?kla do?ru yan?t verdi?ini
ölçmeye çal??an bir de?erlendirme çal??mas???n planlad????? varsayal?m. Konu ile
ilgili akla gelen sorulardan birtanesi, acaba, kullan???lar elde ettikleri yan?ttan tatmin
oldular m? olacakt?r. E?er bu soru sorulursa yan???n tam ve do?ru oldu?u hakk?nda
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bilgi elde edilemez. Gerçekte, kullan??? belki tamamen tatmin olmu? olabilir. Çünkü,
personel nazik ve sayg??? davranm?? ve yan??? bulabilmek için önemli bir gayret
sarfetmi? olabilir. Tatmin olma ile ilgili ölçümler, kullan?????n hizmet süreci ile ilgili
memnuniyetini ortaya koyar ama, verilen yan?tlar?n do?rulu?unu ölçmez. (Whitlatch,
2000: 14-15)
Kullan??? sorular? konu, tür, amaç, kimin sordu?u, yan?tlarken ba? vurulan
kaynaklar vb. olmak üzere s???flara ayr???r. Bu tür ay?????n nedenleri aras?nda bir çok
bilgiyi ayn? anda elde etmek yatmaktad?r. Ayr?ca kullan???lar????? tan?man?n ve
onlar?n bilgi ihtiyaçlar???n belirlenmesinin de bir yolu olarak dü?ünülebilir. Bir ba?ka
yararl? taraf? da dermenin geli?tirilmesinde de kullan?labilir olmas???r. Sorular?n
konular?na göre s???fland???lmas? konusundaki ilk çal??may? 1927 y???nda Pittsburg
Halk Kütüphanesinde Martha Conner yapm????r. (Rothstein, 1964: 458; Shores,
1967: 48)
Kullan??? sorular???n yan?tlanmas?na etki eden birçok neden vard?r. Bu
nedenler do?ru yan???n elde edilmesini olumlu ya da olumsuz yönde etkileyebilir. Bu
etkenlerin baz?lar? a????da s?ralanm?? ve k?saca aç?klanmaya çal???lm????r.
1- Temel bilgi kaynaklar? dermesinin konusal olarak yerle?tirilmesi belirli tür
sorular?n yan?tlanmas?nda önemli derecede kolayl?k sa?layabilir. Bir di?er etken de
kayna??n içeri?inin nas?l düzenlendi?idir. ?çindekiler bölümü, bibliyografya ve iyi
haz?rlanm?? bir dizin var m?? Bunlar bir kayna??n içinden aran?lan bilginin
bulunmas?nda çok önemli kolayl?k sa?lar. Temel bilgi kaynaklar? dermesi bilgi
hizmeti masas?na ne kadar yak?n olursa yan?t süresi de o oranda k?salabilir. Dermenin
büyüklü?ü ve güncelli?i de önemli etkenler aras?nda say?labilir.
2- Bilgi hizmeti uzman???n temel bilgi kaynaklar? konusundaki bilgisi,
elektronik kaynaklar? kullanabilme becerisi, genel kültür düzeyinin yüksekli?i ve
güncel geli?meleri yak?ndan takip edip etmemesi sorular? do?ru yan?tlay?p
yan?tlayamamas?nda önemli rol oynar. Ayr?ca ki?iler aras? ileti?im yetene?i ve sahip
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oldu?u meslekî deneyim sorular?n anla??lmas?na ve do?ru yan???n verilmesine olumlu
etki eder.
3- Kullan?????n bilgi düzeyi, yabanc? dil bilgisi, e?itim durumu do?ru yan???
elde etmesinde etken olabilir. Örne?in kullan?????ngilizce bilmiyorsa ona sorunun tam
ve do?ru yan????? içeren ?ngilizce kaynak vermenin bir yarar? yoktur.
4- Fiziksel çevre etkenleri bilgi hizmeti uzman? üzerinde stres yarat???
özelliklere sahip ise do?ru yan??? bulmada sorunlar olacakt?r. Çünkü bilgi hizmeti
uzman? üzerinde stres yaratan ortamlar do?ru yan?t vermeyi etkiler. Örne?in yaz
aylar?nda klimas?z bir ortamda çal??an bir bilgi hizmeti uzman? sorulara do?ru yan?t
veremeyebilir. Ayr?ca sa???k sorunlar?, yetersiz uyku gibi etkenlerde do?ru cevap
vermeyi engelleyebilir.
5- Bilgi hizmeti uzman? soru soran kullan????? bir ba?ka uzmana ya da
kütüphane d???na yönlendirebilir. Ancak burada önemli olan bu yönlendirmelerin
sorunun gerçekten do?ru yan?tlanmas? için mi yap?ld??? yoksa yan?tlanmak
istenmedi?i için mi yap?ld??? önem kazanmaktad?r.
6- Kütüphanenin sahip oldu?u teknolojik imkanlarda do?ru yan?t oran?na etki
edebilir. Sahip olunan elektronik veri tabanlar?, internet eri?imi, bilgisayarlar?n
kapasitesi ve say??? bilgi edinmede çok önemli rol oynamaktad?r. (Lancaster, 1984:
103-106; Aluri, 1993: 220-221; Van House, Weil, McClure, 1990: 100)
2.3.2.5. Maliyet Çözümlemesi
Bilgi hizmetlerinin ekonomik anlamda de?erlendirilmesi bilgi hizmetlerinin
verimlili?i veya maliyetleri ile ilgilidir. Sunulan hizmetlerin verimlili?inin
art???lmas?, maliyetlerinin azalt?lmas? ya da kullan???lara zaman kazand?rmak bilgi
hizmetlerinin de?erlendirilmesi için temel nedenleri olu?turmaktad?r. Maliyetlerin
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azalt?lmas? ya da mevcut maliyetlerle en verimli hizmeti sa?lamak için a????da
belirtilen çal??malar? yapmak gerekir.
1- Bilgi hizmeti uzman???n 1 saat içinde yan?tlad??? soru say???.
2- Kullan???lar?n yan?tlanan her bir sorusunun kütüphaneye maliyeti.
3- ?htiyac? olan hizmet veya bilgiyi alabilmek için kullan?????n bekledi?i
sürenin uzunlu?u.
4- Temel bilgi kaynaklar???n her bir kullan?????n maliyeti.
5- Ayn? tür kaynaklar?n bas??? ve elektronik versiyonlar???n her bir
kullan?????n maliyetinin kar??la?????lmas?.
6- Bilgi hizmeti için kullan?????n umdu?u bekleme süresi.
7- Bilgi hizmetinin maliyeti ve hizmet ürünlerinin kalitesi aras?ndaki ili?ki.
8- Bilgi hizmetinin kullan???ya kazand?rd??? zaman.
9- Kullan?????n bilgi hizmeti i?lemleri için ay?rmay? dü?ündü?ü süre.
10- Kullan?????n elde etti?i bilgiye bilgi hizmetinin katt??? de?er.
11- Telefon veya elektronik sistemle kullan???lara sunulan bilgi hizmeti
iste?inin her birinin maliyeti. (Whitlatch, 2000: s.2-3)
Bilgi hizmetinin de?erlendirilmesinin temel nedeni hizmetin kalitesini
art?rmakt?r. Performans standartlar???n benimsenmesinin ilk ad??? olarak, bilgi
hizmetlerinin kalitesinin nas?l tan?mland??? ile ili?kili olarak bilgi hizmetini
de?erlendirme nedenleri yeniden gözden geçirilmelidir. Bilgi hizmetlerinin kalitesini
tan?mlamak için çok say?da yol vard?r, ama tek ve do?ru bir yol yoktur. Hizmetlerin
etkinli?ini ölçmede kullan?lan performans standartlar? aras?nda ?unlar say?labilir.
1- Ekonomik: Örne?in, maliyet-etkinlik ve verimlilik ölçümleri.
2- Hizmet süreci: Örne?in, sa?lanan hizmet ile ilgili tatminin ölçümü.
3- Kaynaklar: Örne?in, materyallerin, personelin, donan???n ve hizmetin
verilmesini sa?layan di?er imkanlar?n nitelik ve niceli?inin ölçülmesi.
4- Hizmetler ile ilgili ç?kt?lar: Örne?in Bilginin sa?lanmas? veya
sorulara verilen yan?tlar?n kalitesinin ölçülmesi. (Whitlatch, 2000: .1-2)
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Bilgi hizmetinin de?erlendirilmesinin bir çok yöntemi vard?r. Bunlar aras?nda
etkinlik, maliyet-etkinlik ve maliyet-yarar de?erlendirmeleri say?labilir. Bunlar?
??saca ?u ?ekilde aç?klamak mümkündür:
1- Sistemin ortaya koydu?u performans?n kullan??? gereksinimlerini
kar??lama derecesinin de?erlendirilmesi, sistemin i?leyi?inin etkinli?ini de?erlendirir.
2- Maliyet-etkinlik de?erlendirmesi, kullan???lar?n gereksinimlerinin en etkili
ve ekonomik olarak nas?l kar??lanaca???? de?erlendirir. Hizmetin en ucuz ve en
verimli biçimde nas?l sa?lanaca???? belirlemeye çal???r. Sistemin kendi iç i?leyi?inin
yeterlili?i ile ilgilidir. Bu tür çal??malar ayr?lan kaynaklar?n ak?lc? bir biçimde
kullan?lmas? ile ilgilidir. Bilgi hizmetinde belirli bir düzeyde eri?ilen etkinli?in
maliyetini ölçer.
3- Maliyet-yarar de?erlendirmesi ise sistemin de?erini de?erlendirir. Örne?in
sistem faydal? m?? (Lancaster, 1972: 234) Ya da hizmetin kullan???lara sa?lad???
yarar ile bu yarar?n, maliyeti hakl? ç?kar?p ç?karmad??? saptanmaya çal?????r. Di?er bir
deyi?le, maliyet-yarar de?erlendirmesi hizmetin sa?lanmas? için yap?lan
harcamalar?n, o hizmetten elde edilen yararlar? hakl? ç?kar?p ç?karmayaca??na karar
vermek için yap?lan çal??malard?r. Bu tür de?erlendirmeler en zor yürütülen
de?erlendirme çal??malar???r. Çünkü, hizmetten elde edilen yarar veya yararlar?
parasal olarak belirlemek ve ölçmek çok zordur. Bununla birlikte, örne?in bir soru
yan?t hizmetinin maliyeti, ayn? bilgiyi ba?ka yollarla elde etmenin maliyeti ile
kar??la?????labilir. Di?er bir yöntem ise, bu hizmet ile sa?lanan zaman tasarrufunu ya
da verimlilik art????? hesaplamak olabilir. Böylece, bu hizmet verilmeseydi kay?plar?n
neler olabilece?i hesaplanabilir. Bütün bu de?erlendirme çal??malar? yap?lam?yorsa,
kullan???lar?n, sunulan hizmetten ne kadar yararland?klar? ve bundan sa?lad?klar?
kazançlar hakk?ndaki dü?ünceleri anket ve görü?me teknikleri kullan?larak
??renilebilir. (Lancaster, 1977: 1; Guinchat, Menou, 1990: 210,312)
Bilgi hizmetinin de?erlendirilme nedeni, hizmetin geli?tirilmesi ve kalitesinin
art???lmas???r. Bir de?erlendirme çal??mas? yapmadan önce nelerin ve hizmetin hangi
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yönlerinin de?erlendirilece?ine karar vermek gerekmektedir. Bu karar? verdikten
sonraki a?ama, yap?lacak çal??man?n planlanmas? ve uygulanmas???r. Bundan sonraki
bölümde de?erlendirme çal??mas???n planlanmas? ve uygulanmas? konusu ele
al?nacakt?r.
2.3.3. De?erlendirme Çal??mas???n Plânlanmas? ve Uygulanmas?
De?erlendirme çal??mas? dikkatli bir ?ekilde plânlanmal? ve uygulanmal???r.
Uygulamaya ba?lamadan önce üzerinde dü?ünülmesi ve yap?lmas? gerekenler ?u
?ekilde belirtilebilir.
- Dikkatli bir ?ekilde plânlanmal?.
- Hedefe yönelik bir amac? olmal?.
- Hizmetin veya ürünün kalitesine karar vermeye odaklanmal?.
- Çlçmeden daha farkl? olmal?.
- Gere?inden daha geni? olmamal?.
- ?leride olabilecek durumlar? göstermelidir. (Powell, 2006: 104)
?????da de?erlendirme çal??mas???n a?amalar? genel olarak ele al?nm????r.
2.3.3.1. Plânlama
De?erlendirme, kurumun plânlama sürecinin bir parças? olmal???r. Amaçlara
ve hedeflere do?ru ilerlemenin izlenmesi, de???im için stratejilerin geli?tirilmesi,
mevcut hizmet ve kaynaklar?n ölçülmesi için de?erlendirme gereklidir. Geçerli bir
de?erlendirme olabilmesi için kurumun amaçlar??? ve hedeflerini yans?tmal???r.
Belirli bir program?n de?erlendirilmesi plânlan?rken, de?erlendirmeyi yapan ki?i
konu ile ilgili bilgi toplamal???r. Daha önce de?erlendirme konusunda yaz?lm??
kaynaklar, standartlar ve rehberler, meslekta?lar ile ili?kiler bu konuda yararl? bilgi
kaynaklar???r. Bu a?amadan sonra “neyin bilinmek istendi?ine” karar verilmelidir.
Bu, de?erlendirmenin odak noktas???r. “Neyin bilinmek istendi?ine” karar
verildikten sonra de?erlendirilecek program?n amaçlar???n belirlenmesi gerekir.
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Örne?in, amaç, genel olarak program hakk?nda daha fazla ?ey ö?renmek veya
program?n amaçlar?na ula??p ula?mad???na karar vermek olabilir. (Powell, 2006: 114)
De?erlendirme çal??mas?na odakland?ktan sonra, çal??man?n ayr?nt??? bir plan?
yap?lmal???r. Hangi yöntem ya da yöntemlerin kullan?laca??na ve nelerin
ölçülece?ine karar verilmelidir. Di?er bir deyi?le, de?erlendirmeyi yapan ki?i neyin
ölçülece?ine, de?erlendirme yönteminin seçimine, hangi veri toplama tekniklerin
kullan?laca??na karar vermelidir. Ayr?ca verilerin çözümlenmesi için plan yap?lmal?,
de?erlendirme çal??mas? için bütçe ve personel sa?lanmal???r. De?erlendirme için
uygun zamana, sorulacak soru türlerine ve meydana gelebilecek etik sorunlara da
özen gösterilmelidir. (Powell, a.y.)
?????da “de?erlendirme çal??mas? plân?” için önerileri yer almaktad?r. Bu
sorular de?erlendirme çal??mas?na ba?larken sorulmas? gereken sorulard?r.
1- Problem nedir?
2- Bunu niçin yap?yorum?
3- Özellikle ne/neyi bilmek istiyorum?
4- Yan?t ?imdiden mevcut mu?
5- Nas?l ö?renebilirim?
6- Kim sorumlu?
7- Ne kadara mal olacak?
8- Verilerle ne yapaca??m?
9- Buradan nereye varaca??m? (Powell, a.y.)
Bu sorular?n sorulmas? yapaca????z de?erlendirme çal??mas?na ba?lamadan
önce ne yapt???????, neden yapt??????? ve sonuçta ne elde etmek istedi?imizi
tan?mlamam?za yard?m eder.
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2.3.3.2. Uygulama
De?erlendirme çal??mas? plânland?ktan sonra s?ra i?in uygulanmas?na
gelmektedir. Bu a?amada, de?erlendirmeyi yapan ki?i verileri toplamaya ve
ölçümleri yapmaya haz?rd?r. Daha sonraki a?ama ise verilerin çözümlenmesi ve elde
edilen sonuçlar? rapor halinde yazmakt?r. A????da bu a?amalar genel olarak ele
al?narak aç?klanmaya çal???lacakt?r.
2.3.3.2.1. Ölçme
Bu bölümün ba??nda ölçme konusunda ayr?nt??? bilgiler yer almaktad?r.
Burada uygulama a?amas?yla ba?lant??? olarak k?saca ele al?nacakt?r. Ölçme olaylar?,
nesneleri, insanlar? niceliksel de?erlerle, yani say? veya sembollerle ifade etmek
olarak tan?mlanabilir. Di?er bir ifade ile birtak?m özelliklerin betimlenmesidir.
Ölçmenin kendisi bir de?erlendirme i?lemi de?ildir. Ancak niceliksel
de?erlendirmenin temel bir ögesidir. Bilgi hizmetlerinin de?erlendirilmesinde yayg?n
olarak kullan?lan ölçme alanlar?; kullan??? say??? ve türleri, i?lemlerin say??? ve süresi,
kullan???lar?n ve personelin etkinlikleri, kullan??? tatmininin düzeyi, kaynaklar?n ve
hizmetlerin maliyeti say?labilir.
Ölçme i?leminde önemli olan, ölçme i?lemleri ve ölçümlerin güvenilir ve
geçerli olmas???r. Güvenilir olma, tutarl???k gerektirir. Ölçülmek istenen özellik
üzerinde ölçme i?lemi birden fazla tekrarland???nda ayn? sonuç veya sonuçlar elde
edilmelidir.  Geçerlilik ise, ölçme veya veri toplama tekni?inin kullan???? amac?na
uygunlu?u olarak ifade edilebilir. Veri toplama tekniklerinin veya ölçme arac???n
uygun olmamas?, gözlem yapan ki?inin önyarg?lar? gibi birtak?m nedenler ölçümlerin
güvenilir veya geçerli olmas?na etki edebilir. Dolay???yla çoklu ölçümler geçerlilik ve
güvenilirli?i art?rmada yararl? olabilir. (Powell, 2006: 115)
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2.3.3.2.2. ?statistikler
De?erlendirme i?leminde istatistiklerde yararl? veriler sunmaktad?r. Çok
say?da ölçüm istatistik ?eklinde haz?r bulunmaktad?r. Yönetimle ilgili veriler, finansal
istatistikler, derme ve di?er kaynaklarla ilgili istatistikler, ç?kt? ölçümleri, personel ve
maa?larla ilgili konularda çok say?da istatistik bulunmaktad?r. Bu istatistikler resmi
ve özel kurumlar ile meslek dernekleri ve örgütleri taraf?ndan olu?turulup
yay?nlanmaktad?r.
Güvenilir istatistik kaynaklar? olarak yurt d???nda, National Center For
Education Statistics (NCES), American Library Association (ALA) ve onun alt
bölümleri olan RUSA, Public Library Association’s Public Library Data Service,
Association of College and Research Libraries’ Trends and Statistics Series,
Association of Research Libraries say?labilir. (Powell, 2006: 115-116) Ülkemizde ise
Türkiye ?statistik Kurumu ve Yüksekö?retim Kurulu’nun yay?nlad??? istatistikler
say?labilir. Mevcut kütüphane derneklerinin ise yay?nlad?klar? veya toplad?klar?
istatistikler bulunmamaktad?r. Ancak, bilgi kurumlar? kendi hizmetleri ile ilgili
istatistikler tutmakta ve bunlar? çözümleyerek sunduklar? hizmetlerin
de?erlendirilmesinde ve kullan???lar?n özelliklerinin belirlenmesinde nesnel bilgiler
elde etmek amac?yla kullanmaktad?r. (Konya, 2000)
2.3.3.2.3. Veri Toplama Teknikleri
De?erlendirmeyi yapan ki?i bu a?amada bir veya birden çok veri toplama
tekni?i seçmelidir. Seçilen teknikler kullan?lan de?erlendirme yöntemiyle uyumlu
olmal? ve gerekli bilgileri elde edebilecek kapasitede olmal???r. Çok say?da veri
toplama tekni?i vard?r. Bunlar?n en çok kullan?lan türleri test, anket, gözlem,
görü?me, performans de?erlendirme ve belgesel analiz say?labilir. Bu konu ile ilgili
ayr?nt??? bilgiler çal??man?n bir önceki bölümünde yer almaktad?r.
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2.3.3.2.4. Verilerin Çözümlenmesi
Bir de?erlendirme çal??mas?nda elde edilen verilerin çözümlenmesinin temel
??levi, kaynaklar?n kalitesine, hizmetlerin ve program?n ba?ar???na karar vermek için
yan?tlanmas? gereken sorulara yan?t vermektir. Bu sorular ne de?erlendiriliyorsa
onun yap???, hizmetlerin veya program?n amaç ve hedefleriyle yak?ndan ilgilidir.
Ayr?ca de?erlendirmede kullan?lan yöntem ve teknikler verilerin çözümlenmesini de
etkileyecektir. (Powell, 2006: 116-117)
2.3.3.2.5. De?erlendirme Raporu
De?erlendirme çal??mas???n en önemli a?amalar?ndan biridir. Bulgular? ve
çözüm önerilerini uygun bir içerik ve dil ile sunmay? gerektirir. Raporun kime ve
nas?l sunulaca??, sonuçlar?n nerede kullan?laca??, de?erlendirmeyi yapan ki?i
taraf?ndan bilinmelidir. Çal??man?n zay?f ve güçlü yönleri dürüstçe belirtilmelidir.
Weiss’e gör bir de?erlendirme raporu a????daki ögeleri içermelidir.
1- Çal??mada elde edilen sonuçlar özetlenmeli.
2- Konu ile ilgili sorunun ortaya konulmal?.
3- Program?n amaç ve hedefleri, etkinlikleri, içinde bulunulan ?artlar ve
çevre, yararlananlar ve personel belirtilmelidir.
4- De?erlendirme çal??mas???n yap??? belirtilmelidir.
5- Benzer programlar?n de?erlendirilmeleriyle kar??la?????lmal?.(?ste?e ba???)
6- Yap?lacak ba?ka de?erlendirmeler için öneriler yer almal?.(?ste?e ba???)
(Powell, 2006: 116-117)
?yi bir de?erlendirme raporu aç?k, k?sa ve öz olmal???r. Çal??man?n amac???,
yararlan?lan önemli kaynaklar?, çal??ma yöntemini, veri toplama tekniklerini,
sonuçlar?n tart???lmas??? ve gelecekteki çal??malar için önerileri içermelidir. Raporu
haz?rlayan?n ilk önce ?u üç soruyu kendine sormas? gerekir.
1- Bu raporu ilgi çekici ve anla????r bir biçimde nas?l yazar?m?
2- Önemli ve de?erli olarak ne söyleyebilirim?
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3- Bu rapor kime hitap edecek? Onun anlayabilece?i bir dilde nas?l
yazabilirim? (Whitlatch, 2000: 106-107)
Whitlatch’a göre de?erlendirme raporunun içeri?inde yer almas? gereken
bilgiler ?u ba???klar alt?nda toplanmal???r.
1- Kapak sayfas?
2- Haz?rlayan?n özeti
3- De?erlendirme projesinin amac?
4- Sonuçlar veya bulgular
5- Çal??man?n s???rlar?
6- Öneriler
7- Ekler (Whitlatch, 2000: 107)
Raporun “haz?rlayan?n özeti” bölümü en önemli bölümlerden biridir.
Çal??may? yapan ki?inin yazaca??, çal??man?n niçin yap?ld???, elde edilen sonuçlar ve
öneriler yer ald??? bir sayfay? geçmeyen bir özet mutlaka olmal???r. Bu özet, raporun
di?er bölümlerine gönderme yapmadan kendi ba??na bir anlam ifade etmelidir. Bu
özeti okuyan ki?i, raporun tamam??? okumadan konu hakk?nda genel bir bilgi
edinebilmelidir. Özellikle yo?un çal??ma temposu içindeki yöneticiler için raporu
ba?tan a???? okumak mümkün olmayabilir.
De?erlendirme projesinin amac? bölümünde amaç(lar) ve hedefler, ara???rma
sorusu, veri toplama ve çözümleme yöntemleri ortaya konulmal???r. Ara???rma
sorusu tart?????rken en önemli ve ilgili kaynaklar hakk?nda k?sa bilgiler de
verilmelidir. Ara???rma yöntemleri, ayn? konuda de?erlendirme çal??mas? yapacak
olanlar?n yararlanabilmeleri için ayr?nt??? olarak tan?mlanmal???r.
Sonuçlar ve bulgular bölümünde, temel bulgular ayr?nt??? olarak
anlat?lmal???r. Bu bölüm ayn? zamanda bulgular?n güvenilirli?i, geçerlili?i ve di?er
kurumlara uygulanabilirli?i konusunda tart??may? da içermelidir. Kaynakça ve
sonuçlar hakk?nda daha ayr?nt??? bilgilerin yer ald??? tablolarda olmal???r.
170
Çal??man?n s???rlar? ba????? alt?nda ise, çal??man?n zay?f ve güçlü yönleri
tart???lmal???r.
Öneriler bölümü oldukça önemlidir. Bu bölümde ilgi çekici bulgulara vurgu
yap?lmal???r. Bilgi hizmetlerinin etkinli?ini art?rmak için öneriler s?ralanmal???r. Bu
öneriler bulgular???z ile do?rudan ilgili olmal???r.
??er bu de?erlendirme belirli bir kurum için yap???yorsa “bilgi hizmetlerinin
politika ve uygulamalar?ndaki de???iklikler” ba???kl? bir bölüm de rapora ilave
edilmelidir. O kuruma yönelik bilgi hizmeti politika ve uygulamalar?ndaki
de???ikliklerin yürütülmesini içeren bir teklif de sunulmal???r. (Whitlatch, 2000: 107-
108)
Bu bölümde bilgi hizmetlerinin de?erlendirilme nedenleri, temel bilgi
kaynaklar???n, bilgi hizmeti uzman???n, bilgi hizmeti i?lemlerinin, soru yan?tlaman?n
ve maliyet çözümlemesinin de?erlendirilmeleri konular? ele al?nm????r.
Bundan sonraki bölümde uygulama çal??mas???n yap?ld??? MSGSÜ’nin ve
Kütüphanesi’nin tarihçesi ele al?nacak ve yap?lan soru yan?t hizmeti ölçme i?lemi ve
de?erlendirmesi anlat?lacakt?r.
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3. BÖLÜM
??MAR S?NAN GÜZEL SANATLAR ÜN?VERS?TES?
KÜTÜPHANE VE DOKÜMANTASYON DA?RE
BA?KANLI?I’NDA B?R UYGULAMA
3.1. Giri?
Mimar Sinan Güzel Sanatlar Üniversitesi’nin Merkez Kütüphanesi’nde
verilen bilgi hizmetlerinin ba?ar??? olup olmad?????, nedenlerini ve olumlu yönde
geli?tirilmesini bilebilmek için, ikici bölümde anlat?lan ölçme ve de?erlendirme
teknikleriyle bir uygulama yap?lm????r.
Uygulama, bilgi hizmeti kavram???n kapsam? içinde yer alan soru yan?t
??leminin ölçülmesi için geli?tirilen form (Ek: s.258) da da görülece?i gibi “zaman”,
“sonuç” (nitelik), ve “maliyet” olmak üzere üç ölçüt geli?tirilerek 100 kullan???ya
verilen hizmet ölçülmü?tür.
De?erlendirme a?amas?nda zaman zaman bilgi hizmeti yan?nda , ayn? birimin
ayn? eleman???n verdi?i ödünç verme hizmetinin yo?unlu?una da de?inmek
gerekmi?tir. Çünkü baz? günlerde kullan?????n sorusuna yan?t veren bilgi uzman?
sonucu almak üzere ?srarl? olamam??, yan?t olumsuz olmu? veya “yönlendirme”
yap?lm????r.
Bilgi hizmeti asl?nda “dan??ma” hizmetinin geli?tirilmi?? ?eklidir diyebiliriz.
Özellikle Mimar Sinan Güzel Sanatlar Üniversitesi’nin 1994’ten sonra bu hizmete,
özellikle önem verdi?i gözlenmi?tir. Yap?lan ölçme ve de?erlendirme çal??mas???
anlatmadan önce, bu üniversitenin, Merkez Kütüpanesi’nin tarihsel geli?imine bir
göz atmak gereklidir. Ayr?ca Merkez Kütüphane kadar etkin olmasalar bile 5 ayr?
birim kütüphanesi de ayn? üniversite çat??? alt?nda hizmet vermektedir. Ancak
yap?lan uygulama bu birim kütüphanelerini kapsamam????r.
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3.2. Tarihçe
Kütüphanenin tarihçesini ele al?rken, içinde bulundu?u üniversitenin tarihsel
geli?imini de ele almak gerekir. Çünkü kütüphane üniversitenin bir parças???r ve
onun ki?ili?ini yans???r.
Mimar Sinan Güzel Sanatlar Üniversitesi’nin tarihi Sanayi-i Nefise
Mektebi’nin kurulu?uyla ba?lar. Resmi ad? Mekteb-i Sanayi-i Nefise-i ?ahane olan
Sanayi-i Nefise Mektebi, Fransa’da hukuk ve sanat e?itimi alm??, döneminin ça?da?
ve ayd?n bir bireyi olan, sanat tarihçisi, arkeolog, müzeci ve ressam Osman Hamdi
Bey taraf?ndan 1882 y???nda kurulmu? ve 2 Mart 1883 tarihinde ö?retime ba?lam????r.
(“Ba?lang???ndan...,” 2007)
Eskiden sanat e?itim ve ö?retimi usta ç?rak ili?kisine dayanmaktayd?. Sanat?n
okul yoluyla ö?retimi akademi ad? alt?ndaki kurulu?larla ba?lam????. Yunanca olan
akademi sözcü?ü uzun y?llar yüksek okul anlam?nda kullan?lm????r. Avrupa’da
Rönesans döneminde akademi sözcü?ü ile güzel sanatlar aras?nda bir ilgi kurulmu?,
bu geli?meleri takiben mimarl?k, resim ve heykel gibi güzel sanatlar?n birçok dal?nda
??itim verilen akademiler kurulmaya ba?lanm????. (Cezar, 2003: 10-15)
Ülkemizde ilk akademi Avrupa’dakilerden çok sonra da olsa, usta ç?rak
ili?kisi yerine, okul yoluyla yeti?en sanatç?lara duyulan ihtiyaç sonucu kurulmu?tur.
Sanayi-i Nefise Mektebi, “...hem Osmanl? sanat???n yüzy?llar boyunca ula????? üst
düzeydeki yarat???????n mirasç??? hem de Bat?’n?n yeniliklerinin ya?ama geçirilece?i
yeni bir ortam?n yarat?????yd?.” (Küçükerman, 2003: 15)
Ressam, mimar ve heykeltra? yeti?tirmek üzere Frans?z Güzel Sanatlar
Akademisi örnek al?narak kurulmu?, ülkenin bat?ya ve dünyaya aç?lan kap???
olmu?tur. (Cezar, 2003: 10-15)
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Sanayi-i Nefise Mektebi’nin ilk binas?, Arkeoloji Müzesi’nin bahçesinde
(bugünkü Eski ?ark Eserleri Müzesi) Osman Hamdi Bey taraf?ndan yapt???lm????r.
Otuz y??? a???n bir süre bu binada ö?retim yap?ld?ktan sonra 1916 y???nda
Ca?alo?lu’ndaki Lisan Mektebi binas?na ta??nm????r. Üç y?l sonra yeniden ta??nmak
zorunda kalarak, 1919 y???nda ?ehzadeba??’nda küçük bir binaya ta??nm????r. Aradan
bir y?l geçtikten sonra 1920 y???nda Divanyolu’nda Gedikler Kahyas? Salih Efendi
Kona??’na (bugünkü S?hhiye Müzesi binas?) ta??nmak durumunda kalm????r. 1921
????nda yeniden Ca?alo?lu’ndaki Lisan Mektebi binas?na ta??nm????r.
(“Ba?lang???ndan...,” 2007)
Neredeyse bir kabusa dönen sürekli ta??nmalar, 1926 y???nda F?nd?kl?’daki
eski Meclis-i Mebusan binas?na (Cemile Sultan Saray?) ta????lmas?yla yerini biraz
olsun bir rahatlamaya b?rakm????r. Son Osmanl? parlamentosunun topland??? Cemile
Sultan Saray?’n?n Sanayi-i Nefise Mektebi’ne verilmesi, ayn? zamanda genç
Cumhuriyet yönetiminin Sanayi-i Nefise Mektebi’ne sahip ç?kt????? da
göstermektedir. (Mustafa Cezar. “Türkiye’nin...”,s.16) Dolay???yla, cumhuriyeti
kuran kadronun, içinde bulunulan imkans?zl?klara ve olumsuz duruma ra?men,
sanata ve sanatç?ya bak?????, cumhuriyetin ya?amas? ve geli?mesi için sanat?n ve
sanatç?lar?n önemli bir rol oynayaca??na olan inanc??? da ortaya koymaktad?r.
1914 y???nda k?z ö?rencilere resim ve heykel e?itimi vermek üzere kurulan
?nas Sanayi-i Nefise Mektebi 1926 y???nda Sanayi-i Nefise Mektebi ile birle?tirilerek
??z ve erkek kar???k olarak sanat e?itimi almaya ba?lad?. (“Ba?lang???ndan...,” 2007)
Sanayi-i Nefise Mektebi, 1928 y???nda Güzel Sanatlar Akademisi ad??? ald?.
Bu tarihten itibaren de Akademi ad?yla an?lmaya ba?land?. Kuruldu?u tarihten
itibaren hep, bir resim ve heykel müzesi ihtiyac??? dile getiren Akademi’nin bu
ihtiyac?, Atatürk’ün emriyle Dolma Bahçe Saray? Veliahd Dairesi’nde kurulan Resim
ve Heykel Müzesi’nin 1937 y???nda Akademi’ye ba?lanmas?yla kar??lanm?? oldu.
(Cezar, 2003: 16)
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1 Nisan 1948 tarihinde “...mesai saati bittikten sonra kütüphanenin depo
odas???n yan?ndaki odada ...ba?layan yang?nla” Akademi binas? tamamen yanm????r.
(Silivrili, 2003: 64) Yang?n sonras?nda Akademi yine ta??nmak durumunda kalm????r.
??itim ö?retim bahçedeki ek yap?larda, Y?ld?z Saray? mü?temilat? olan Sa??r ve
Dilsizler Okulu’nda, F?nd?kl?’daki ?nönü ?lkokulu’nda sürdürülmü?tür. Yanan
binan?n yeniden in?a edilmesi ve restorasyonu 1953 y???nda tamamlanm?? ve 23
Nisan’da ö?retime aç?lm????r. (“Ba?lang???ndan...,” 2007)
1969 y???nda Akademi için iki önemli olay ya?anm????r. Birincisi, 1172 say???
Devlet Güzel Sanatlar Akademileri Yasas?’n?n kabul edilmesiyle bilimsel özerklik
kazanm?? ve ad?? ?stanbul Devlet Güzel Sanatlar Akademisi olmu?tur. ?kincisi,
önceleri ?.Ü.Edebiyat Fakültesi, daha sonra Atatürk K?z Lisesi olarak kullan?lan,
Adile Sultan Saray? Akademi’ye verilmi?tir. Akademi’nin hemen yan?nda bulunan
bu saray?n restore edilmesi ve iki bina aras?na in?a edilen kütüphane arac?????yla
bütünle?tirilmesi 1975 y???nda tamamlanarak ö?retime aç?lm????r.
(“Ba?lang???ndan...,” 2007)
2547 say??? Yüksekö?retim Kanunu uyar?nca 20.07.1982 tarihinde yürürlü?e
giren 41 say??? Kanun Hükmünde Kararname ile Mimar Sinan Üniversitesi ad??? ald?.
(“Ba?lang???ndan...” 2007)
Kurulu?undan k?sa bir süre sonra ba?layarak, hem isim hemde mekan olarak
sürekli de???iklikler ya?ayan üniversitede,
“...1882-1982 y?llar? aras?nda ki yüz y?ll?k ö?retim sürecinde sanat hep ba?at
konumdayken 1982 sonras?nda, i?levinde de?ilse bile, ad?nda sanatsal yönden
kurumun tarihsel geçmi?ini an?msatacak vurgunun eksik kald??? dü?üncesi yayg?n
olarak dile getirilmi?tir.” (Alptekin, 2005: 9)
??llard?r dile getirilen bu eksiklik 122. kurulu? y?ldönümünde, 29.01.2004
tarih ve 25361 say??? Resmi Gazete’de yay?mlanan 5076 no’lu “Yüksekö?retim
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Kurumlar? Te?kilat? Kanununun Bir Maddesinde De???iklik Yap?lmas? Hakk?nda
Kanun ile giderilerek, Mimar Sinan Güzel Sanatlar Üniversitesi ad??? alm????r.
Üniversitenin kurulu? ve geli?imini k?saca ele ald?ktan sonra, kütüphanenin
de üniversite ile birlikte geçirdi?i kurulu? ve geli?im a?amalar??? ele almak gerekir.
Kütüphane de üniversitede ya?anan bütün bu geli?melerden do?al olarak
etkilenmi?tir. Dün oldu?u gibi bugün de, üniversite ile birlikte geli?me ve bilgi
dünyas? içinde yer alma mücadelesini büyük bir özveri ve gayretle sürdürmektedir.
Sanayi-i Nefise Mektebi kurulurken kütüphanesi de kurulmaya ba?lanm????r.
Osman Hamdi Bey 1882 y??? aral?k ay?nda kütüphane için Fransa’ya üç bin ikiyüz
elli Frank tutar?nda kitap sipari?i vermi?tir. Osman Hamdi Bey taraf?ndan listesi
haz?rlanan bu kitaplar o dönemin önemli sanat ve mimarl?kla ilgili kitaplar?ndan
olu?maktayd?. Listede yer alan kitaplar?n Türkçe’ye çevrilmi? olarak adlar? ve
fiyatlar???öyledir:
? Rich, Antik Grek ve Roma Sözlü?ü, Chernet tercümesi –Didot Yay?nevi (6 F)
? Daremberg ve Saglis, Eski Eserlerin Diksiyonu, yedi bölüm, Hachette, (35 F)
? Otfired-Müller; Arkeoloji Rehberi,3 cilt, kal?plar hakk?ndaki tercüme eser.
(18.50 F)
? Benle; Periklis’den Evvel Yunan Heykeltra?????, Didier (3.50 F)
? Jacguemont; Çini Sanat???n Harikalar?,3 cilt, Hachette Kitapevi (10 F)
? Barthelemy; Eski Para Rehberi ile 1 ciltlik koleksiyon dökümü ( 10 F)
? Westropp; ?çinde Gravürleri olan Arkeoloji Rehberi, Longmans (20 F)
? Lübe, Grundriss der Geschichte der Kunst, Stuttgard,Ebner et Stenbert tablo
ve koleksiyon halindeki önemli bir gravür sanat? hakk?nda (20 F)
? Sanat Tarihi, Paris Klincksieck (30 F)
? Vivardot; Heykeltra?????n Harikalar?; Hachette (3.50 F)
? Van der Berg; Yunanl?lar?n Tarihi, Hachette (3.50 F)
? Dethier ve Mortmann; Bizans Epigrafileri (20 F)
? Smith; Eski Co?rafya Lugat?, 2 cilt (70 F)
? Smith; Yunanca Lügat ve Roma Biyografisi, 3 cilt (100 F)
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? Parvilier; Bursa’daki An?tlar (150 F)
? Racinet; Çok Renkli Süs (225 F)
? Racinet; Süsleme Sanat???n Grameri (200 F)
? Charles Leblane; Resim sanat???n Grameri, (25 F)
? Mimarl?k Hakk?nda De???ik Yap?tlar (200 F)
KOLEKS?YONLAR
? Grek yazarlar?n koleksiyonu, Didot tercümesi, 50 cilt (1000 F)
? Latin yazarlar?n koleksiyonu, Didot tercümesi, 25 cilt (300 F)
? Grek kitabelerinin koleksiyonu, Boecheh tercümesi , 4 cilt ( 300 F)
? Antik kitabeler koleksiyonu, Roehler ve Kirchoff’un eseri,3 cilt (300 F)
? Girome’un incelemelerinin koleksiyonu, (200F)
Toplam: 3250 Frank (Ürekli, 1997: 173-175)
Sat?n al?nan kitaplar?n haricinde, Sanayi-i Nefise Mektebi Kütüphanesi’ne
ba??? olarak kitap, albüm vb. gibi baz? yay?nlar da gönderilmi?tir. Örne?in, Viyana
Büyükelçili?i’nden gelen 29 Mart 1890 tarihli belgenin tercümesinden, Viyana’n?n
önemli resim tüccarlar?ndan Mösyö Mink, sanat eserlerinden olu?an bir albüm ve bu
eserlerin tarihini aç?klayan bir risaleyi kütüphaneye konulmak üzere hediye etti?i
anla??lmaktad?r. (Ürekli, 1997: 174)
Daha kurulu? a?amas?nda kütüphanesini kuran, yurt d???ndan kitap sipari?i
veren, bilgi uzman??? da görevlendiren bu anlay??a dayanarak, e?itim ve ö?retimin
kitaps?z ve kütüphanesiz olamayaca?? dü?üncesinin, Sanayi-i Nefise Mektebi’nin
kurulu? felsefesinin temelinde yatan bir ilke oldu?unu ileri sürmek san???m yanl??
olmaz.
Sadece kitap ve kütüphane dü?ünülmekle kal?nmam?? ayn? zamanda
kütüphanede görev yapacak bir haf?z-? kütüb(bilgi uzman?) de 600 kuru? maa?la
görevlendirilmi?tir. Böylece bir kütüphaneyi olu?turan be? temel öge tamamlanm??
oluyordu.
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Kütüphane için temel girdilerin sa?lanmas?yla yetinilmemi?, yönetimi ve
kullan??? ile de ilgili düzenlemeler de yap?lm????r. 4 Ocak 1887 tarihli kurulu?
yönetmeli?inde ö?rencilere verilecek bir çe?it bilet ile kütüphaneden de
yararlanabilecekleri yer almaktad?r. Ayn? yönetmelikte okul müdürünün görevleri de
belirtilmi?, bu görevler aras?nda ö?rencilerin kütüphanedeki çal??ma süreleri, mevcut
kitaplardan ne ?ekilde yararlanacaklar?, kitaplar?n yerle?tirilmesi ve korunmas? ile
ilgili kurallar? belirleyip uygulamak da yer almaktad?r.
??k s?k ya?anan ta??nmalar ve uygun ko?ullar ta??mayan binalar nedeniyle
kütüphanenin ve kitaplar?n durumunu belirlemek mümkün olamamaktad?r. Acaba bu
binalarda kütüphane için ayr? bir yer ayr?labilmi? miydi? Ta??nmalar s?ras?nda
kitaplar nas?l etkilenmi?ti? Mustafa Cezar, 1920’de ta????lan Divan Yolu’ndaki
Sa???k Müzesi’nin bulundu?u binay? tarif ederken “cilt say?????n tümü üçyüzü
bulmayan derme çatma bir kitapl?k” diyerek içinde bulunulan olumsuz durumu
özetlemektedir. (Cezar, 2003: 15)
1926 y???nda F?nd?kl?’daki Meclis-i Mebusan binas?na ta??nd?ktan sonra,
yang?ndan önceki Akademi binas? içinde kütüphanenin bulundu?u mekan? Silivrili
?öyle  tarif  etmektedir:  “Üst  katta  ?imdi  mavi  salon  olarak  an?lan  yer  ve  her  iki
taraf?ndaki odalar boydan boya kütüphane olarak kullan???rd?.” (Silivrili, 2003: 64)
Bu tarihte kütüphanede bulunan kitap say?????n 600 civar?nda oldu?u
belirtilmektedir. Sonraki y?llarda yerle?ik düzene geçmenin de verdi?i olumlu hava
ile kütüphane de yava? yava? geli?meye ba?lam?? ve bu geli?me 1948 y???ndaki
yang?na kadar sürmü?tür.
1938 tarihli Güzel Sanatlar Akademisi isimli bir katalogta kütüphanede sanat
???rl?kl? 4.124 adet kitap, yabanc? dilde birçok sanat dergisi ile Türkçe dergi ve
gazetelerinde bulundu?u belirtilmektedir. Ayr?ca ö?rencilerin kütüphanede
çal??abilecekleri ya da isterlerse 1 hafta süreyle ödünç kitap alabilecekleri de yer
almaktad?r. Bu geli?im döneminde kitap ve dergi say?????n artmas? yan?nda, 1937
????nda Ahmet Muhip D?ranas, 1944-1948 y?llar? aras?nda tezhip sanatç??? Rikkat
Kunt gibi tan?nm?? ki?iler de kütüphane müdürü olarak görev yapm????r.
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Bütün bu olumlu geli?meler sürerken 1 Nisan 1948 tarihinde Akademi
yang??? meydana gelmi?, bütün bina alev alev yanm????r. Akademi, mevcudu
11.800’ü bulan kütüphanesinin tamam??? bu yang?nda kaybetmi?, bir tek kitap dahi
kurtar?lamam????r. (Silivrili, 2003: 64) Bu üzücü yang?n sonucu Akademi 66 y?ll?k
kütüphane birikimini kaybetmi?tir.
Yang?ndan sonra, Sanayi-i Nefise Mektebi’nin kurulu? felsefesinin temelinde
yatt????? belirtti?im kitaps?z ve kütüphanesiz e?itim ve ö?retimin olamayaca??
dü?üncesi yeniden hayat bulmaya ba?lad?. Yeni kütüphane olu?turma çal??malar?
hemen ba?lat?lm??, bahçe içinde yang?ndan sa?lam kalan ye?il ta?tan yap?lm?? bir
Osmanl? yap??? uzun süre (1948-1957) kütüphane olarak kullan?lm????r. Örne?ine
bugün bile az rastlanacak türden giri?imlerde bulunulmu?tur. Bunlardan birtanesi
1949 y???nda kütüphane yarar?na düzenlenen bir balodur. Yang?ndan sonraki ilk
Akademi balosu olma özelli?ine de sahip olan bu balodan elde edilen gelir ile
kütüphaneye ilk kitaplar sat?n al?nm????r. 1948-1952 y?llar? aras?nda Akademi
Müdür’ü olarak görev yapan Zeki Faik ?zer kütüphanenin yeniden olu?turulmas?nda
önemli rol oynayan ki?ilerin ba??nda gelmektedir. (Sert, 2007: 7-9)
1957 y???nda kütüphanede 1554 Türkçe, 46 eski hafli Türkçe, 3381 yabanc?
dilde kitap, 124 çe?it Türkçe ve yabanc? dilde dergi de bulunmaktayd?. Yay?nlar?n
yerle?tirilmesi geli? s?ras?na görye yap?lm??, aranan yay?nlar?n bulunmas? için de
yazar ve kitap ad?na göre alfabetik fi? katalo?u olu?turulmu?tur. (“Güzel...,”
1971:c.5, 467)
Akademi binas???n yang?ndan sonra yeniden in?aas? 1953 y???nda
tamamlanm????r. Kütüphane de bugünkü Enformatik Bölümü Bilgisayar
Laboratuar?’n?n oldu?u yerde hizmet vermeye ba?lam????r. 1975 y???nda, Akademi’ye
verilen Adile Sultan Saray?’n?n restorasyon çal??malar? ve araya in?a edilen
kütüphane binas???n in?aat? tamamlanm????r. Sedad Hakk? Eldem ile Mehmet Ali
Handan’?n ortak projesi olarak yap?lan kütüphane blo?unun bir yüzü denize di?er
yüzü ise caddeye bakmaktayd?. Yani kütüphane hem ön hem de arka cepheye uzanan
geni? bir mekandan olu?maktayd?. Ancak, Güzel Sanatlar ve Mimarl?k Fakülteleri
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aras?nda ö?renciler için bina içinden geçi? sa?lamak amac?yla kütüphanenin
ortas?ndan bir koridor aç?lm?? ve yola bakan k???mda kalan yer s???f olarak
kullan?lmaya ba?lanm????r. Böylece kütüphane için planlanan mekan ba?ka amaçlar
için (koridor ve s???f) bölünmü?tür. Kütüphanede o tarihten itibaren denize bakan
bugünkü yerinde hizmetine devam etmektedir. (Sert, 2007: 10)
1973 y???nda Akademinin bilimsel özerklik kazanmas? kütüphane aç???ndan
da olumlu geli?melere sahne olmu?tur. Yay?n ve personel say?????n artmas? yan?n da
10 A?ustos 1973 tarihinde “?stanbul Devlet Güzel Sanatlar Akademisi Merekz
Kitapl??? Yönetmeli?i” Resmi Gazete’de yay?nlanm????r. Birinci maddede
kütüphanenin amac???u ?ekilde belirtilmi?tir:
“Devlet Güzel Sanatlar Akademisi Merekz Kitapl???, ö?retim üye ve yard?mc?lar???n
ve ö?rencilerinin çal??ma ve ara???rmalar?na yard?mc? olacak yay?n ve belge
toplamak ve onlardan yararlan?lmas??? sa?lamak amac?yla Devlet Güzel Sanatlar
Akademisi Ba?kanl???na ba??? olarak kurulmu? bir organd?r.” (“?stanbul...,” 1978:
129)
Yönetmeli?in di?er maddelerinde, çal??ma alanlar?, kitapl?k komitesi ve
görevleri, kitapl?k personeli, çal??ma saatleri, uyulacak kurallar ve yararlanma ?ekli
belirtilmi?tir.
Akademi, 1982 y???nda ç?kart?lan Yüksekö?retim Kanunu gere?ince, di?er
birçok üniversitede oldu?u gibi yeni bir yap?lanmaya giderek Mimar Sinan
Üniversitesi ad??? alm????r. Ayr?ca her üniversitede Kütüphane ve Dokümantasyon
Daire Ba?kanl?klar? ile bunlara ba?????ube müdürlükleri olu?turulmu?tur.
1982 y???nda yay?nlanan ?stanbul Kütüphaneleri adl? kitapta, ?.D.G.S.A.’nin
merkez kütüphanesinin haricinde 21 kütüphanenin daha oldu?u belirtilmektedir. Bu
kütüphanelerdeki (1+21=22) toplam kitap say??? 36.670, süreli yay?n say??? 274,
izlenen süreli yay?n say??? ise 101 olarak belirtilmektedir. (Alpay, Özkan, 1982: xxiv)
Akademinin merkez kütüphanesindeki yay?n say??? ise 24.000(süreli yay?nlar dahil),
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süreli yay?n say??? 147, izlenen süreli yay?n say??? ise 54’tür. (Alpay, Özkan, 1982:
73)
Akademi kütüphanesi haricindeki 21 kütüphanenin(fakülte, enstitü, bölüm
vb.adlar alt?ndaki) ço?unda bir iki dolap dolduracak kadar kitap ya da süreli yay?n
bulunmakta ya sekreterler ya da asistanlar ilgilenmekte, ö?rencilere yeterli hizmet
sunamamaktad?r. Birkaç tanesi hariç geli?imi durmu?, ödene?i olmayan ve akademi
kütüphanesine devredilmesi dü?ünülmektedir. (Alpay, Özkan, 1982: 73-84)
Ayn? yay?nda içlerinde ?.D.G.S.A.’n?n da bulundu?u, ?.Ü, ?.T.Ü., Devlet
Mühendislik Mimarl?k Akademisi gibi da????k yerle?imli üniversite ve akademilerin
kütüphaneleri ile ilgili ortak özellikleri ?u ?ekilde s?ralanmakatad?r.
- Merkez kütüphane d???nda fakülte, bölüm, seminer ve enstitü adlar?
alt?nda çok say?da büyüklü küçüklü kütüphaneleri var.
-Bu kütüphaneler aras?nda ne yönetim ne de sa?lama, kataloglama, s???flama
ve yararland?rma aç???ndan mesleki bir i?birli?i, e? güdüm ve denetim yoktur.
- Kütüphanelerin ço?unda memur ya da bilgi uzman? yoktur. Aç?k olduklar?
saatler ya belli de?il ya da çok s???rl???r. Ö?retim üyeleri kütüphaneleri
sadece kendileri için kurulmu? oldu?unu dü?ünmektedir.
- Hemen hepsinde yetersizlik ve savurganl?k sözkonusudur.
- Asistanlar?n ve sekreterlerin kütüphane hizmeti için kullan?lmalar? yanl?? bir
davran????r.
- Az say?da olan meslek e?itimi alm?? bilgi uzmanlar? da günlük i?ler içinde
bo?ulmakta, meslekî geli?imlerini sürdürememektedir. Üst yöneticiler
(rektörler, dekanlar, genel sekreterler) ise bu sorunlar? görmemekte ya da
görmezden gelmektedir.
- Ço?unda ö?rencilere sunulan kütüphane hizmeti çok yetersizdir.
- Kütüphane için ne kadar para harcand????? ço?u bilmemektedir. (Alpay,
Özkan, 1982: xxiii-xxiv)
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1983 y???nda kütüphane dermesindeki yay?nlar?n say?lar?? ?öyledir. 29.600
kitap ve süreli yay?n vard?r. Dört personel çal??maktad?r. 1982 y???nda 1.211 adet
kitap ve süreli yay?n dermeye kat?lm????r. Süreli yay?nlar? kitaplarla birlikte say?
olarak vermek pek do?ru bir ifade de?idir. Ne kadar süreli yay?n ne kadar kitap
oldu?u anla??lamamaktad?r.
1985-1986 ö?retim y???na ait faaliyet raporunda belirtildi?ine göre üniversite
bünyesinde merkez kütüphane, Resim ve Heykel Müzesi Kütüphanesi, Sinema –TV
Ara???rma Merkezi Kütüphanesi, Konservatuar Kütüphanesi ve fakültelerde kürsü
kütüphaneleri bulunmaktad?r.
Ayn? y?la ait faaliyet raporunda belirtildi?ine göre, 1.10.1985-1.10.1986
tarihleri ars?nda geçen bir y?ll?k sürede 256 adedi sat?n alma, 1.822 adedi eski
yüksekokul kütüphanelerinden devredilen, 917 adedi ba??? yoluyla olmak üzere
toplam 2.995 adet kitap dermeye kat?lm????r. Atatürk konulu kitaplar?n say??? 300’ü
bulmu?tur. (Mimar…, 1986: 132)
1992-1993 ö?retim y???nda merkez kütüphane üniversitenin merkezi
bilgisayar sistemine ba?lanm????r. Kütüphanede bulunan kitap ve tezlere ait 28.747
adet kay?t merkezi bilgisayar sistemine aktar?lm????r. Ayr?ca kataloglama, kitap ve tez
taramas?, ödünç verme ve istatistik uygulamalar? da hizmete sunulmu?tur.
(Mimar…1993: 131-132)
1994 y???nda kütüphanede ö?le tatilinde de hizmet verilmeye ba?land?????n
belirtilmesine ra?men, bu hizmetin daha önceki y?llarda da verildi?ini 1985-1986
??retim Y??? Faaliyet Raporu’nda yer alan “ö?le tatilinde tüm hizmetler devam
etmektedir” (Mimar…, 1986: 132) cümlesinden anlamak mümkündür. Kütüphanenin
??le tatillerinde de aç?k olmas?, kullan???ya verilen hizmetin bölünmeden
sürdürülmesi bak???ndan önemli bir geli?medir. 1994-1995 ö?retim y???nda internet
eri?imi sa?lanm????r. Temel bilgi kaynaklar? yeni yerle?im plan? çerçevesinde aç?k raf
sisteminde kullan???lar?n hizmetine sunulmu?tur. (Mimar…, 1995: 155-156, 158)
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1995-1996 ö?retim y???nda yeni ba?layan ö?rencileri kütüphane etkinlikleri
konusunda bilgilendirmek ve kütüphane kullan????? anlatmak amac?yla bölümlere
göre kullan??? e?itimi programlar? düzenlenmeye ba?lanm????r. Network ortam?nda
çal??an Kutup-B Kütüphane Otomasyon Program? sat?n al?nm????r. Kullan???lar?n
konu alanlar? ile ilgili güncel geli?meleri takip edbilmeleri ve bilgi taramalar???
yapabilmeleri için CD-ROM veri tabanlar?na abone olunmu?tur. 1996 y???ndan
itibaren 8 adet Türkçe, 1 adet ?ngilizce günlük gazete al?nmaya ba?lanm????r.
(Mimar…, 1996: 140)
Al?nan gazeteler kütüphane personeli taraf?ndan taranarak üniversite ile ilgili
??kan haberler Rektörlü?e sunulmaya ba?lanm????r. Bugün ise 9 adet Türkçe günlük
gazete al?nmaktad?r. Rektörlü?e sunulan duyuru hizmeti halen devam etmektedir.
1997 y???nda ilk kez yar? zamanl? ö?renci çal??????lmaya ba?lanm????r. Bu ö?renciler
kitap yerle?tirme, damga vurma, etiket yap????rma gibi rutin i?lerde kütüphane
personeline yard?m etmektedir. Bugün hâlâ yar? zamanl? ö?renci çal??????lmaya
devam edilmektedir. 1998 y???nda, kütüphanenin geli?en ve çe?itlenen ihtiyaçlar???
kar??layamad??? için kütüphane program??? de???tirme gere?i duyulmu? ve o
dönemde yeni piyasaya ç?kan “Yordam 2001” kütüphane otomasyon program? sat?n
al?nm????r. Ayn? y?l kütüphane web sayfas? haz?rlanarak kullan?ma sunulmu?tur.
(Mimar…, 1999: 137-138) Böylece kütüphane art?k zaman ve mekan s????? olmadan
hizmetlerini kullan???lar?na sunmaya ba?lam????r. 2000 y???ndan itibaren dermenin bir
??sm?nda LC s???flama ve yerle?tirme sistemine geçilmi?tir.
2000 y???ndan sonra da kütüphanedeki de???im ve geli?im süreci devam
etmi?tir. Kütüphane dermesinin tamam???n bilgisayar ortam?na aktar?lmas?
tamamlanm??, dermeye eri?im OPAC üzerinden sa?lanmaya ba?lanm????r. Bilgisayar
program? üzerinden barkodlu ödünç verme sistemine geçilmi?, elektronik kap?
güvenlik sistemi ile dermedeki yay?nlar?n izinsiz kütüphane d???na ç?kar?lmas?
önlenmi?tir. Kullan???lar?n bilgi ihtiyac??? kar??lamak üzere bas??? yay?nlar?n yan? s?ra
elektronik veri tabanlar?na da abone olunmu?tur.
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2007 y???nda üniversite olarak be? y?ll?k stratejik plan haz?rlama çal??malar?na
ba?lanm????r. Bu çal??ma kapsam?nda Kütüphane ve Dokümantasyon Daire
Ba?kanl???’na ait 2009-2013 y?llar??? kapsayan stratejik plan tasla?? haz?rlanarak
rektörlü?e gönderilmi?tir. 2007 y??? sonunda onaylanmas? beklenen taslak plân
kesinle?tikten sonra yeni bir sürece girilmi? olacakt?r.
Bugünkü merkez kütüphanenin, 1882 y???nda kurulan Sanayi-i Nefise
Mektebi’nin kütüphanesi ile organik bir ba?? yoktur. 1948 y???ndaki yang?ndan geriye
hiçbir?ey kalmad??? için, bugünkü kütüphane ile geçmi?in ba?? yang?ndan sonra
olu?turulmaya ba?lanan kütüphane ile kurulabilmektedir. 1882 y???ndan elde kalan
ise sadece ilk sat?n al?nan kitaplara ait bir listeden ibarettir.
Mevcut imkanlar çerçevesinde mümkün olan en iyi ortam ve hizmeti sunmak
üzere sürdürülen çal??malar, geçmi?e bak?ld???nda asl?nda ne kadar yol al?nd?????
daha iyi göstermektedir. 1948 y???ndaki yang?ndan sonra tamamen yok olmu? bir
kütüphanenin eldeki k???tl? imkanlarla yeniden kurulmaya ba?lanmas?yla, aradan
geçen 60 y?ll?k sürede bugün uluslar aras? meslekî kurallara dayal? olarak bilgi ve
belgenin örgütlenmesini sürdüren, ça?da? kütüphane hizmeti sunma yolunda
küçümsenmeyecek düzeyde ilerleme kaydetmi? bir kütüphane meydana gelmi?tir.
3.3. Örgüt Yap???
4 Kas?m 1981 tarihinde yürürlü?e giren 2547 say??? Yüksekö?retim Kanunu,
ülkemizdeki yüksekö?retim kurum ve kurulu?lar???n tamam??? fakülte ya da
yüksekokul olarak birer üniversite birimi durumuna getirmi?tir. Yap? olarak
birbirinden tamamen farkl? “akademi” ve yüksekokullar?”nda fakülte ya da
yüksekokul olarak üniversite ad? alt?nda örgütlendi?i görülmektedir. (Sefercio?lu.
1983: 74) Özü itibar?yla merkeziyetçi bir anlay??a sahip olan bu kanun,
üniversitelerle birlikte üniversite kütüphaneleri için de merkezi bir yap? ortaya
koymu?tur. Ancak kampus ?eklinde örgütlenmemi?, da????k yap??? üniversitelerin
kütüphane sistemlerine yönelik örgütsel sorunlar? bu yasa ile çözümlenememi?tir.
184
19 A?ustos 1982 tarihinde Yüksekö?retim Kurulu üniversite kütüphaneleri ile
ilgili bir ilke karar? alm????r. Bu karar?n amac? kütüphane girdilerinin en önemlilerini
olu?turan gerek para gerekse insan gücünün daha verimli ve etkin kullan?lmas???
sa?lamakt?r. Özellikle da????k yerle?imli üniversitelerin bölüm, kürsü, enstitü ve
fakülte kütüphanelerine ayr? ayr? ayn? dergi veya kitaplar?n al?nmas? büyük bir
kaynak israf?na neden olmaktad?r. Ayn???ekilde eleman konusunda da verimsizlik söz
konusudur. ?lke karar???n gerekçelerini aç?klarken, bu durumu Tuncer ?u ?ekilde
ortaya koymaktad?r.
“...Ankara Üniversitesi’nde çal??an kütüphanecilerin yapt?klar? i?ler ile Hacettepe ve
ODTÜ deki kütüphanecilerin yapt?klar? i?ler kar??la?????lacak olursa, i?lerin ve bu
??ler için harcanan çaban?n Ankara Üniversitesi’nde 10 kat fazla oldu?u görülür:
Çünkü her kütüphaneci, sipari?, kay?t, kataloglama ve okuyucu hizmetleri yapmak
zorundad?r. Oysa ODTÜ ve Hacetttepe kütüphanelerinde, elemanlar?n belli alanlarda
görevlendirilmesi, onlar?n bu alanlarda uzmanla?malar?na, dolay???yla i?in daha k?sa
zamanda yap?lmas?na neden olmaktad?r.” (Tuncer, 1983: 70)
Al?nan ilke karar? ise ?öyledir:
“2-Kütüphanelerin merkezi bir kay?t ve yönetim alt?nda toplanmas?, bir
üniversitedeki kitap ve periodiklerin sat?nalma ve aboneman i?lemlerinin tek elden
yürütülmesi, uzmanl?k konular?na ait baz? kitaplar?n kay?tlar???n merkezde tutulmak
?art?yla bölümlerde bulundurulmas?na ayr?ca, her kütüphanede Atatürk ve Türk
?nk?lap Tarihi’ne ait kitaplar?n özel olarak bir yerde toplanarak hizmete
sunulmas?na.” (Tuncer, 1983: 70)
Sat?n alma ve abonelik i?lemlerinin tek elden yürütülmesi ile ilgili ilke karar?
al?nm??, ancak yönetim ve di?er konularda ne bir yönetmelik ç?kart?labilmi?, ne de
bir ilke karar? al?nabilmi?tir. 21 Kas?m 1983 tarihinde yürürlü?e giren 124 say???
Yüksekö?retim Üst Kurulu?lar?? ?le Yüksekö?retim Kurumlar???n ?dari Te?kilat?
Hakk?nda Kanun Hükmünde Kararname ile “üniversite kütüphanelerinin her türlü
hizmetlerini kar??lamak” görevi Kütüphane ve Dokümantasyon Daire
Ba?kanl?klar?’na verilmi?tir. Merkez kütüphaneyle birim kütüphaneleri aras?ndaki
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örgütlenme sorunu yine giderilememi?tir. Kütüphane ve Dokümantasyon Daire
Ba?kanl?klar? ise idari bir birim kabul edilerek üniversite genel sekreterine ba???
olarak çal??mas? öngörülmü?tür. Birim kütüphaneleri de daire ba?kan?na de?il,
bulunduklar? birimin sekreterine ba?lanm????r. Bu nedenle daire ba?kanlar? sadece
merkez kütüphaneyi yönetebilmekte, birim kütüphaneleri üzerinde bir yapt???m ve
yönetim yetkisi bulunmamaktad?r. (Kayao?lu, 1999: 272,285) Dolay???yla beklenen
çözümler bir türlü üretilememi?, dahas? birçok meslekî sorunu da beraberinde
getirmi?tir.
Bütün bu sorunlar?n temelinde yatan anlay??, ne 2547 say??? Yüksekö?retim
Kanunu’nda ne de 124 say??? Kanun Hükmünde Kararname’de üniversite
kütüphanesinin akademik bir birim olarak alg?lanmamas???r. Kütüphane ve
Dokümantasyon Daire Ba?kanl?klar? akademik de?il, idari bir birim olarak kabul
edilip üniversitenin “Genel Sekreterlik” makam?na ba?lanm????r. Ayr?ca Kütüphane
ve Dokümantasyon Daire Ba?kanlar?’nda aranacak nitelikler de belirlenmemi?tir.
Çak?n, 1933 üniversite reformuyla ba?layan ve devam eden yüksekö?retim
sistemimiz ile ilgili yasal düzenlemelerin “hiçbirinde akademik çal??malar?n
verimlili?i ile do?rudan ili?kisi olan kütüphane kurumunun etkinli?ini art?????
düzenlemelere yer” verilmedi?ini belirtmektedir. Bunlar?n aras?na üniversite
kütüphanelerinin akademik bir birim olarak tan?nmamas??? da eklemektedir. (Çak?n,
2000: 28,30)
Oysa üniversite kütüphaneleri, geçmi?ten bugüne bütün dünyada oldu?u gibi
ülkemizde de, üniversitede yap?lan her türlü e?itim ve ö?retim ile bilimsel ara???rma
etkinliklerini desteklemek üzere kurulur. Amac? budur. Akademik ya?am?n ayr?lmaz
bir parças???r. Yap?lan i? idari de?ildir. Kütüphanede yap?lan i?lerin temelinde yatan
felsefe, bilgi ve bilgiyi ta??yan nesnelerin(bunlar zamanla de???se bile), bilinene
dayanarak bilinmeyenin ke?fedilmesini sa?lamak üzere, bilimsel yöntemlerle
örgütlenmesini ve yönetilmesini içerir. Dolay???yla bütün çeli?ki, akademik bir yap???
idari bir yap? olarak alg?lay?p yönetmeye çal??maktan kaynaklanmaktad?r.
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4 Kas?m 1981 tarihinde kabul edilen 2547 say??? Yüksekö?retim Kanunu ve
20 Temmuz 1982 tarihinde ç?kar?lan 41 say??? Kanun Hükmünde Kararname ile
Güzel Sanatlar Akademisi üniversiteye dönü?erek Mimar Sinan Üniversitesi ad???
alm????r. 1983 tarihli 124 say??? Kanun Hükmünde Kararname ile de üniversite
bünyesinde Genel Sekreter’li?e ba??? idari bir birim olarak Kütüphane ve
Dokümantasyon Daire Ba?kanl??? kurulmu?tur.
Kütüphane ve Dokümantasyon Daire Ba?kanl???, merkez kütüphanenin
yönetimiyle birlikte, 1982 tarihinde al?nan ilke karar?na uygun olarak merkezle
birlikte birim kütüphanelerine de kitap, elektronik yay?n ve süreli yay?nlar?n sat?n
alma ve abone olma i?lemlerini de yerine getirmektedir.
Daire ba?kanl???, yay?nlar?n sat?n al?nmas? ve abone olunmas? i?lemlerini
04.01.2002 tarih ve 4734 say??? Kamu ?hale Kanunu, 10.12.2003 tarih ve 5018 say???
Kamu Mali Yönetimi ve Kontrol Kanunu ve Ta????r Mal Yönetmeli?i (Maliye
Bakanl???’n?n 21.11.2006 tarihli ve 19423 say??? yaz??? üzerine , 10.12.2003 tarihli ve
5018 say??? Kamu Mali Yönetimi ve Kontrol Kanunu’nun 44. maddesine göre
Bakanlar Kurulu’nca 21.12.2006 tarihinde kararla?????lm????r.) ile belirlenmi? yasal
çerçeveye uygun olarak yapmak durumundad?r. Ancak bu yasal zorunluluklar
kütüphane üzerindeki mevcut idari i? yükünü daha da art?rm??, buna ba??? olarak mali
mevzuat bilgisine sahip eleman ihtiyac??? kar??lamaya yönelik herhangi bir destek
sa?lanmam????r.
Kütüphane ve Dokümantasyon Daire Ba?kanl??? alt?nda merkez kütüphanede
mevcut örgütsel yap???u ?ekildedir.
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      Daire Ba?kan?
       Hakk? Y?lmaz
Teknik Hizmetler Okuyucu Hizmetleri Süreli Yay?nlar
Uzm. ?eyhmuz Ortaç Uzm. Çi?dem Ortaç Uzm. Dilek Sert
Uzm. Bülent Ergen Hac? Bulut (Yrd. Hiz.)
Uzm. Gülden Hep?en
Uzm. Dilek Muci
Ozan Ayral
Kütüphane ve Dokümantasyon Daire Ba?kanl???’n?n 18.05.1989 tarihinde
Üniversite Senatosu taraf?ndan kabul edilmi? “Mimar Sinan Üniversitesi Kütüphane
Kullanma Yönergesi” vard?r. Ödünç verme ve kütüphane içinde yararland?rma bu
yönergeye göre yap?lmaktad?r.
Mevcut örgütlenme ve eleman düzeyinin yeterli olmamas?ndan dolay? yeni
bir örgütlenme ?emas? haz?rlanarak 2009-2013 y?llar??? kapsayan stratejik plan
tasla??na konulmu? ve rektörlü?e sunulmu?tur. Önerilen yeni örgütlenme ?emas?
?????da yer almaktad?r.
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Daire Ba?kan?
?ube Müdürü ?ube Müdürü
Teknik Hizmetler Kullan??? Hizmetleri
Seçim Ödünç verme
Sipari? Dan??ma hizmeti
Sat?n alma Kullan??? e?itimi
Bilgisayara kay?t i?lemleri Kütp.aras? i?birli?i
Kataloglama Yerle?tirme
????flama Raf okuma
Konu ba????? i?lemleri
Rutin i?lemler (Ka?eleme, etiketleme, Bilgisayar Hizmeti
manyetik bant yap????rma vb.) Sistem tasar???
Web hizmeti
Süreli Yay?nlar Kütüphane otomasyon
Seçim program?
Sipari? Veri taban? yönetimi
Sat?n alma ve geli?tirme
?zleme kayd?
Bilgisayara kay?t i?lemleri
Kontrol
Yerle?tirme
Cilde gönderme
Rutin i?lemler (Ka?eleme, etiketleme,
manyetik bant yap????rma vb.)
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3.4. Derme
Merkez kütüphanede 46.242 adet (02.10.2007 tarihi itibar?yla) bas??? kitap
vard?r. Bu kitaplar?n 2014 adedi temel bilgi kaynaklar?, 640 adedi MSÜ yay???, 2477
adedi nadir eser olarak kullan???lar?n hizmetine sunulmu?tur. 1982 y???nda YÖK’ün
ald??? ilke karar?na uygun olarak ayr? bir bölümde hizmete sunulan Atatürk ve Türk
?nk?lap Tarihi konulu kitaplar?n say??? 816’d?r. Tezler ise toplam 2073 adede
ula??????r.
MSÜ yay?nlar? olarak adland???lan bölümde, üniversitenin Sanayi-i Nefise
Mekteb-i Alisi, Güzel Sanatlar Akademisi, Devlet Güzel Sanatlar Akademisi,
?stanbul  Devlet  Güzel  Sanatlar  Akademisi,  Mimar  Sinan  Üniversitesi  ve  Mimar
Sinan Güzel Sanatlar Üniversitesi adlar? altanda yapm?? oldu?u yay?nlar tarih
??ras?na göre yerle?tirilerek ar?iv niteli?inde kullan???lar?n hizmetine sunulmu?tur.
Merkez kütüphanede yerli ve yabanc? olmak üzere toplam 577 adet bas???
süreli yay?n mevcuttur. 265 adedi yurt içi, 312 adedi yurt d??? olan bu süreli
yay?nlardan toplam 362 adedinin izlenmesine devam edilmektedir. 92 adet yurt d???,
123 adet yurt içi süreli yay?n de???ik nedenlerle (abonelik iptali, yay?????n durmas?
vb.) izlenememektedir. Yurt içi süreli yay?nlar?n 142 adedi, yurt d??? olanlar?n ise 220
adedi izlenmeye devam edilmektedir. Yurt d??? bas??? süreli yay?nlar?n 44 adedine
paralel yay?nc???k kapsam?nda elektronik olarak da eri?im olana?? bulunmaktad?r.
Bunlar?n d???nda Tophane-i Amire Kültür ve Sanat Merkezi bahçesinde fiziksel
ko?ullar? hiç de uygun olmayan ve geçici olarak kullan?lan küçük bir depoda süreli
yay?nlar?n 1995 y??? öncesi say?lar? bulunmaktad?r.
Tezler, üniverite bünyesinde yap?lan, lisans bitirme ödevleri, yüksek lisans,
doktora ve sanatta yeterlilik tezlerinden olu?maktad?r. Lisans bitirme ödevleri,
üniversitenin Mimarl?k Fakültesi ?ehir ve Bölge Planlama Bölümü’nde yap?lan
bitirme ödevlerini içermektedir. ?u an 407 adet bitirme ödevi bulunmaktad?r. Fen
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Bilimleri Enstitüsü’nde yap?lan tezlerin say??? 707 adettir. Sosyal Bilimler
Enstitüsü’nde yap?lan tezlerin say??? ise 958 adettir.
Nadir eserler bölümü ise kütüphanenin içinde asma kat bölümünde ayr? bir
odada yer almaktad?r. Bu bölümde sanat ve mimarl?k konular? a??rl?kl? olmak üzere,
piyasada bulunmas? belkide pek mümkün olmayacak eski tarihli ve önemli kitaplar
bulunmaktad?r. Bu kitaplar Türkçe ve yabanc? dil kitaplardan olu?maktad?r. Eski
harfli basma ve yazma kitap yoktur.
Üniveristenin ö?retim elemanlar? ve ö?rencilerinin e?itim ö?retim alanlar? ile
ilgili güncel bilgi taramas? yapabilmeleri için birçok tam metin ve bibliyografik veri
taban? mevcuttur. Yabanc? dilde tez özetlerinin yer ald??? “Proquest Digital
Dissertation – Subset A”, sosyal bilimler, sanat ve ya?am bilimleri alan?nda çok
say?da dergiye tam metin eri?im sa?layan “Proquest Academic Research Library-Full
Text+Image”, matematik alan?nda çok say?da makaleye bibliyografik eri?im sa?layan
“MathSciNet Veri Taban?”, sanat alan?nda önemli bir ansiklopedik kaynak olan
“Grove Art Online Dictionary” tam metin veritaban?, yakla??k 2500 dergiye ücretsiz
olarak(aç?k eri?im) tam metin eri?im sa?layan “Directory of Open Access Journal
(DOAJ)”, nükleer bilim ve teknolojinin bar????l amaçlarla kullan??? ile ilgili dünya
çap?nda yay?nlanm?? bilimsel ve teknik yay?nlar? içeren önemli bir bibliyografik veri
taban? olan “The International Nuclear Information System (INIS)”, ULAKB?M
üzerinden eri?im sa?lanan ve at?f taramalar???n yap?labildi?i “Web of Science Veri
Taban?”, elektronik ve bilgisayar mühendislikleri ile bilgi teknolojisi ve fizik
alanlar?nda tam metin eri?im sa?layan “IEEE Xplore Veri Taban?”, “Science Direct
Veri Taban?” bulunmaktad?r. Ayr?ca EBSCO Publishing taraf?nda sa?lanan,
kütüphanecilik ve enformasyon bilimleri alan?nda 600 dergiyi kapsayan bibliyografik
veri taban? “Library and Information Science & Technology Abstracts (LISTA)” ile
internet üzerinden 160 bin kitab?n grupland???lm?? tan???na serbestçe eri?ilebilen ve
bedeli ödendi?inde kitaplar?n tamam???n okunabilece?i bir veri taban? olan
“QUESTIA” da kullan?ma sunulmu?tur. Bu veri tabanlar?na kütüphane web sayfas?
üzerinden üniverisite s???rlar? içinde eri?ilmektedir.
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Kütüphane dermesinde bulunan bas??? yay?nlar?n bir k?sm? aç?k raf olarak
kullan???lar?n hizmetine sunulmu?tur. Aç?k rafta süreli yay?nlar?n son y?l say?lar? ile
daha önceki y?llara ait say?lar? yurt içi ve yurt d??? olmak üzere kendi içinde alfabetik
olarak yerle?tirilmi?tir. Kitaplar?n bir k?sm? ile temel dan??ma kaynaklar? Library of
Congress S???flama Sistemine göre s???fland???larak yerle?tirilmi?tir. Temel dan??ma
kayankalar??? olu?turan genel ve konusal ansiklopediler, dil ve konu sözlükleri,
biyografyalar, atlaslar, standartlar, el kitaplar? ve rehber türü yay?nlar genel
dermeden ayr? olarak ve farkl? renk s?rt etiketi kullan?larak yerle?tirilmi?tir.
Dermenin di?er k?sm? ise kapal? raf bölümünde bulunmaktad?r. Tezler ödünç
verme ve dan??ma bankosunun hemen arkas?nda “lisans bitirme ödevleri” ile Fen
Bilimleri ve Sosyal Bilimler Enstitüleri’ne göre ayr? ayr? yerle?tirilmi?tir. Kitaplar?n
ise bir bölümü Dewey Onlu S???flama Sistemine göre yerle?tirilmi? bulunmaktad?r.
Kalan k?sm? ise demirba? s?ras?na göre yerle?tirilmi?tir. Dewey Onlu S???flama
Sistemine göre yerle?tirilmi? kitaplar ile demirba? s?ras?na göre yerle?tirilmi? kitaplar
yer ve eleman sorunu çözüldükten sonra Library of Congress S???flama Sistemine
göre s???fland???larak aç?k raf ?eklinde hizmete sunulmas? planlanmaktad?r.
Kütüphane dermesinde yer alan bas??? kitap, tez ve süreli yay?nlar?n
künyelerine, internete girilerek, kütüphane web sayfas? üzerinden OPAC arac????? ile
eri?ilmektedir. Kütüphane program?na kaydedilen yay?nlar e? zamanl? olarak
kullan???lar?n eri?imine sunulmaktad?r. Veri tabanlar? ve elektronik yay?nlara eri?im
ise kütüphane web sayfas? üzerinden yap?lmaktad?r.
3.5. Personel
Merkez kütüphanede görev yapan mevcut personel kadro ve say??? a????da yer
almaktad?r.
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Ad? Soyad? Kadro Ad? ??itim Durumu
Hakk? Y?lmaz Daire Ba?kan? Lisans / Halkla ?li?kiler
?eyhmuz Ortaç Uzman Yüksek Lisans /Kütüphanecilik
Bülent Ergen Uzman Yüksek Lisans / Kütüphanecilik
Dilek Sert Uzman Lisans / Kütüphanecilik
Dilek Muci Uzman Lisans / Kütüphanecilik
E.Gülden Hep?en Uzman Lisans / Kütüphanecilik
Çi?dem Ortaç Uzman Lisans / Kütüphanecilik
Ozan Geçici Personel Ön Lisans /
Hac? Bulut Geçici Personel ?lkokul
Mevcut personel d???nda kadrosu merkez kütüphanede olan ancak ba?ka
birimlerde görev yapan personel ve kadro say??? da ?öyledir.
Kadro Ad? Adedi
?ube Müdürü 2
Bilgisayar ??letmeni 1
?dari Personel 1
Veri Haz?rlama 1
Mevcut kütüphane personelinin kadrolar? ile i? payla???? ise ?u ?ekilde
belirtilebilir.
Ad? Soyad? Kadro Ad? Yapt??????ler
Hakk? Y?lmaz Daire Ba?kan? Personel, derme ve bütçe yönetimi,
idari yaz??malar, takibi ve dosyalama
?eyhmuz Ortaç Uzman Kataloglama, konu ba???klar?, sa?lama,
ta????r kay?t ve kontrol i?leri, web
tasar???, günlük gazete tarama
Bülent Ergen Uzman ????flama, konu ba???klar?, veri tabanlar?
ve elektronik dergilerin takibi, kullan???
??itimi, staj i?leri, günlük gazete tarama
193
Dilek Sert Uzman Süreli yay?nlar, MSÜ Yay?nlar? takibi ve
kayd?, yurt d??? ödeme i?leri, cilt
??lemleri, yar? zamanl? ö?rencilerin
takibi, günlük gazete tarama
Dilek Muci Uzman Kataloglama, süreli yay?nlar, posta
takibi, pano düzenlemesi, cilt i?lemleri,
günlük gazete tarama
E.Gülden Hep?en Uzman Kataloglama, tez kayd?, ödünç verme ve
dan??ma hizmetleri, günlük gazete
tarama
Çi?dem Ortaç Uzman Ödünç verme ve dan??ma hizmetleri,
kullan??? e?itimi, günlük gazete tarama
Ozan Ayral Geçici Personel Bilgisayara veri giri?i
Hac? Bulut Geçici Personel Fotokopi, temizlik, evrak sevki, kupür
??leri, etiket ve barkot yap????rma
Mevcut personelin i? yükünü biraz olsun hafifletmek üzere günlük rutin
??lerin(kitap yerle?tirme, etiket yap????rma, ödünç verme i?lerinde yard?m gibi)
yap?lmas?na yard?mc? olmak üzere yar? zamanl? ö?renci çal??????lmaktad?r.
Mevcut personelin hem idari i?leri hem de bilgi ve belgenin örgütlenmesi ve
sunumu hizmetlerini istenen düzeyde yerine getirmesi beklenemez. Özellikle yeni
yasal yükümlülükler - “Kamu ?hale Kanunu”, “Kamu Mali Yönetimi ve Kontrol
Kanunu”, “Bütçe Harcama Talimatlar?”, “Ta????r Mal Yönetmeli?i” – idari i? yükünü
oldukça art?rmaktad?r. Daire ba?kan? ayn? zamanda “harcama yetkilisi” olmu?tur.
?dari i?lerin aksamadan yürütülebilmesi için bilgi uzmanlar? öncelikli olarak idari
??erle u?ra?mak durumunda kalmaktad?r. Dolay???yla, bilgi uzmanlar???n yapmas?
gereken esas i?ler; derme yönetimi, bilgi hizmetleri, bibliyografik denetim, konusal
eri?im gibi kütüphanenin temel akademik ve mesleki i?levleri yeterince yerine
getirilememekte, i? ak?????n bozulmas?na, i?lerin birikmesine ve aksamas?na yol
açmaktad?r.
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Kütüphanenin, i?lerin nicelik ve niteli?ine uygun personel ile desteklenmemesi,
görünürde sadece i?lerin birikmesi ve aksamas? olarak alg?lanan, ancak gerçekte,
üniversitenin akademik ya?am???n belge ve bilgi ile yeterince beslenememesi
anlam?na gelen bu durumun, bir süre sonra üniversitenin ulusal ve uluslar aras?
düzeyde bilimsel anlamda güç kaybetmesine ve yap?lan yat???mlar?n yarar olarak geri
dönmemesine neden olaca?? kan???nday?m.
3.6. Bütçe
Merkez kütüphanenin 2000-2006 y?llar? aras?ndaki yay?n al?m bütçesi y?llara
göre ?u ?ekilde olmu?tur.
2000 65.000.000.000.TL.
2001 80.000.000.000.TL.
2002 260.000.000.000.TL
2003 285.000.000.000.TL.
2004 285.000.000.000.TL.
2005 300.000.000.000.TL.
2006 200.000.YTL.
Bu ödeneklerle merkez ve birim kütüphanelerin ihtiyac? olan yurt içi ve yurt
???? dergi ve kitaplarla temel dan??ma kaynaklar? sat?n al?nm????r. Bütçenin
harcanmas?, 2003 y???nda yürürlü?e giren ve bilimsel yay?n al???na çok s??? mali
kontrol ve denetimle beraber birçok yeni uygulama da getiren 4737 say??? Kamu
?hale Kanunu çerçevesinde olmaktad?r.
Kütüphaneye al?nan yabanc? kitap ve süreli yay?nlar?n fiyatlar???n döviz
cinsinden oldu?u dü?ünülürse, yay?n al?m ödene?inin çok dü?ük kald???
görülmektedir. Ayr?ca ödeneklerin çok geç aç?lmas? ve y?l içinde döviz art??
oranlar?ndan da olumsuz olarak etkilenmektedir.
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2006 y???na ait kütüphane ile ilgili mali bilgiler a????da yer almaktad?r:
Harcamalar YTL
Çal??anlar için (personel) 116,000
Sat?n al?nan kitap ve di?er materyal için 36,37
Abone olunanlardan;
a- Bas??? süreli yay?nlar için
138,381
b-Elektronik dergi ve veri tabanlar? için
(online-CD)
42,313
Di?er .Cilt, yolluk, k?rtasiye 46,000
Toplam 379,064
Kütüphaneyi di?er ögeleri ile birlikte bir bütün olarak dü?ünürsek, yer ve
eleman sorunu yan?nda bütçenin de yeterli olmad??? görülmektedir. Örne?in
kütüphanenin 2006 y??? yay?n al?m ödene?i üniversitenin bütçesi ile oranland???nda
?????daki tablo ortaya ç?kmaktad?r.
Üniversite Bütçesi Kütüphane Yay?n al?m Ödene?i Üniv.Bütçesine Oran?
38.709.000.YTL. 200.000.YTL. %0,52
3.7. Bina
Kütüphanenin kendine ait ayr? bir binas? yoktur. Üniversitenin F?nd?kl?’daki
merkez binas? içinde birinci katta yer alan kütüphane dikdörtgen ?eklinde geni? bir
salondan ibarettir. Salonun bir bölümünde yer alan asma kat dahil net kullan?m alan?
540 metrekaredir. Bir cephesi denize bakan k???mda yer almakta ve boydan boya
camdan olu?maktad?r. E?siz bo?az manzaras? kütüphaneye bulunmaz bir güzellik ve
hava katmaktad?r. Mevcut mekan d???nda, Tophane-i Amire Kültür ve Sanat Merkezi
bahçesinde fiziksel ko?ullar? hiç de uygun olmayan ve geçici olarak kullan?lan küçük
bir depoda bulunmaktad?r. Burada kütüphaneye ait süreli yay?nlar?n 1995 y??? öncesi
say?lar? yer almaktad?r.
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Mevcut mekan bir kütüphanenin ihtiyaçlar??? kar??layacak yeterlilik ve
özelliklere sahip de?ildir. Daire ba?kan? odas? hariç, bilgi uzmanlar???n çal??aca??
kapal? çal??ma odas? yoktur. Kütüphaneyi kütüphane yapan bütün hizmetler(sa?lama,
kataloglama, s???flama, süreli yay?nlar, ödünç verme ve bilgi hizmetleri ile di?er
rutin  i?ler  ve  cilt  i?leri)  okuyucu  salonu  içinde  kitap  raflar? ile  bölünerek
olu?turulmu? alanda verilmeye çal???lmaktad?r. Bu hizmetleri ça?da? kütüphanecilik
düzeyine uygun olarak yerine getirmeye gayret eden bilgi uzmanlar???n da çal??ma
mekanlar? yine bu bölümde yer almaktad?r.
Kullan???lar?n rahat ve uygun ko?ullarda çal??abilecekleri ortam çok
yetersizdir. Toplam 80 ki?ilik oturma yeri vard?r. Merkez kütüphane oldu?u
dü?ünülür ve e?itim ö?retim dönemi içinde baz? günler kullan??? say?????n 1000’e
yakla????? göz önüne al???rsa, bu say???n ne kadar yetersiz oldu?u rahatl?kla
anla??lacakt?r.
Her y?l sat?n alma ve ba???larla sürekli geli?en kitap ve süreli yay?n
dermesinin uygun ?artlarda yerle?tirilmesi için yeterli alan mevcut de?ildir. Fotokopi
hizmeti kütüphane içinde kullan???lar? rahats?z edici bir biçimde verilmektedir.
Kullan???lar?n çanta, palto veya di?er e?yalar??? koyacaklar? vestiyer bölümü de
yoktur. Kitap deposu olarak kullan?lacak alanlar da mevcut de?ildir.
Kütüphane için yap?lm??, ancak, bir bölümü kütüphane olarak kullan?lan bu
mekan?n kütüphane için planlanm?? ve tasarlanm?? hiçbir özelli?i mevcut de?ildir.
Mekan olarak bakt?????zda, uluslar aras? standartlarla kar??la???rma dahi
yap?lamayacak bir durumda oldu?unu belirtmek yanl?? olmayacakt?r.
2005 y???nda Merkez Kütüphane Geli?im Plân? ad? alt?nda kütüphane ile ilgili
mevcut durumu gösteren ve çözüm önerilerinin ayr?nt??? olarak yer ald??? bir rapor
Rektörlü?e sunulmu?tur. Ancak bugüne kadar olumlu bir sonuç al?namam????r.
Benzer bilgiler 2009-2013 Stratejik Plân Tasla??’nda da yer alm????r.
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3.8. Teknik Hizmetler
Merkez kütüphaneye ve birim kütüphanelerine sat?n al?nacak kitaplar?n seçim
(akademik birimlerin istekleri ve kütüphanenin seçti?i yay?nlar) i?lemleri, merkeze
ve birim kütüphanelerine al?nmas? istenen kitaplar?n sipari? listelerinin haz?rlanmas?,
rektörlükten onay al?nmas?, sat?n alma i?lemleri, sat?n al?nan kitaplar?n fatura
kontrolleri, ta????r kay?t ve kontrol i?lemleri, birim kütüphanelerine gönderilecek
yay?nlar?n ayr???p listelerinin düzenlenmesi, merkez kütüphanede kalacak kitaplara
demirba? numaras? verilmesi ve kütüphane program?na kaydedilmesi,
kataloglanmas?, s???flama ve konu ba???klar???n verilmesi, yazar ve konu ba???klar?
otorite dizinlerinin tutulmas?, barkot ve s?rt etiketlerinin ç?kart?lmas?, yap??????lmas?,
manyetik bant yap??????lmas?, damga vurma, yerle?tirilmesi i?lemlerinin yerine
getirilmesi bu bölümün görevidir.
Kataloglama uluslar aras? alanda kullan?lan Anglo Amerikan Kataloglama
Kurallar? 2’ye göre yap?lmaktad?r. S???flama, Amerikan Kongre Kütüphanesi
????flama Sistemi’ne (Library of Congress Classification System) göre
yap?lmaktad?r. Konu ba???klar? da Amerikan Kongre Kütüphanesi Konu Ba???klar?
Sistemine (Library of Congress Subject Headings) göre verilmektedir. Konu
ba???klar? listesi ?ngilizce oldu?u için, sistemde yer alan ba???klar?n yap?sal özellikleri
korunarak Türkçe’çe çevrilmekte ve uyarlanmaktad?r. Böylece e?itim dili Türkçe
olan üniversitede, yerli ve yabanc? bütün yay?nlara Türkçe konu ba???klar? ile konusal
eri?im sa?lamak mümkün olmaktad?r. Ayr?ca, konu ba???klar?nda tek biçimlilik
sa?lamak amac?yla yazara ve konu ba???klar?na göre otorite listeleri de tutulmaktad?r.
3.9. Süreli Yay?nlar
Merkez kütüphane ve birim kütüphanelerinde takip edilen süreli yay?nlar?n
abonelik i?lemlerinin her y?l yeniden yap?lmas?, akademik birimler ve kütüphane
taraf?ndan yeni istek yap?lan süreli yay?nlar?n abonelik yenileme listelerine
eklenmesi, aboneli?i devam etmesi istenmeyenlerin veya yay??? durmu? olanlar?n
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listelerden ç?kar?lmas?, Kamu ?hale Kanunu’na uygun ihale belgelerinin elektronik
ortamda düzenlenmesi ve onay al?nmas? i?lemleri, ihale sürecindeki i?lemler,
kütüphaneye gelen süreli yay?nlar?n kontrollerinin yap?larak izleme kartlar?na ve
kütüphane program?na i?lenmesi, birimlere gideceklerin listelerinin haz?rlanmas? ve
gönderilmesi i?lemleri, merkezde kalacaklara damga vurulmas?, manyetik bant
yap??????lmas? ve raflara yerle?tirilmesi i?lemleri bu bölümde yap?lmaktad?r. Ayr?ca
süreli yay?nlar?n cilt birli?i sa?lananlar?n, y?rt?lm?? veya y?pranm?? olanlar???n, ayn?
durumdaki kitaplar?n ve tezlerin cilde göndermek üzere haz?rlanmas? ve geldikten
sonra kontrollarinin yap?larak yerle?tirilmesi i?lemleri bu bölüm taraf?ndan
yap?lmaktd?r. Belirli aral?klarla süreli yay?nlar?n gelmeyen say?lar? belirlenerek arac?
firmaya bildirilir ve gelmesi sa?lan?r.
3.10. Yararland?rma
Merkez kütüphanede yararland?rma ya da kullan??? hizmetleri, kütüphane
giri?inin hemen kar????nda yer alan “ödünç verme ve dan??ma” bankosunda bir bilgi
uzman? taraf?ndan verilmektedir. Kullan???lar kapal? raf bölümünden kitap ya da tez
isteklerini, ödünç alma ve iade i?lemlerini bu bölümden yapmaktad?r. Katalog
taraman?n nas?l yap?laca??, aç?k ve kapal? raf bölümündeki kitaplardan nas?l
yararlan?laca??, internet tarama hakk?nda bilgi ile her türlü kullan??? sorusunun
yan?tlanmas? bu bölümde yap?lmaktad?r. Ödünç verme i?lemleri ile ilgili istatistik
kay?tlar? da bu bölümde tutulmakta ve düzenlenmektedir. Kütüphaneye üyelik
??lemleri ve mezun olanlar?n ili?ik kesme i?lemleri de bu bölümde yap?lmaktad?r.
Kütüphaneleraras? ödünç verme i?lemleri ise bu bölümde de?il, teknik hizmetler
bölümünde görev yapan bir bilgi uzman? taraf?ndan yap?lmaktad?r.
Kullan???lar kapal? raf bölümünden kitap ya da tez isterken önce
bilgisayardan katalog taramas? yaparak arad?klar? konudaki yay?nlar? bulur. Sonra bu
yay?nlar?n isimlerini ve yer numaralar??? kitap istek fi?ine yazarak bilgi uzman?ndan
ister. ?stenen kitap veya tezler k?sa süre içinde bulunarak getirilir ve kimlik kar??????
verilir. Bu süre içerisinde banko bo? kalmakta ve di?er kullan???lar da s?ras???
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beklemektedir. Kitap ya da tezlerle i?i biten kullan??? ald??? kitaplar? veya tezleri iade
eder ve kimli?ini geri al?r. Özellikle e?itim-ö?retim dönemi içinde bu istekler çok
yo?un olmaktad?r.
Aç?k raf bölümünden yararlanmak isteyen kullan???lar ya do?rudan kitaplar?n
bulundu?u bölüme giderek arad??? konu ile ilgili kitaplar? raflarda arar ya da önce
katalog taramas? yaparak hangi yay?nlar?n oldu?unu ö?renir ve bunlar?n yer
numaralar??? kaydederek aç?k rafta kendisi arar. Bulamad??? zaman bankodaki bilgi
uzman?ndan yard?m ister. Aç?k raftaki süreli yay?nlar içinde benzer bir i?lem söz
konusudur. Kütüphane d???na ödünç yay?n almak isteyen kullan???lar?n ödünç alma
ve iade i?lemleri de bu bölümde yap?lmaktad?r.
Kütüphane kullanma yönergesi uyar?nca akademik ve idari personel 2 kitap
onbe? gün süreyle, ö?renciler ise 1 kitap bir hafta süreyle ödünç alabilirler. Bu
sürelerin bitiminde kitaplar? isteyen ba?ka kimse yok ise bir defa uzatma yap???r.
Kitaplar zaman?nda iade edilmez ise geç kal?nan her gün için onbe? gün kitap
alamama cezas? verilir.
Kullan???lardan gelen hemen yan?tlanabilecek kolay türden sorular, yöneltme
gerektiren sorular ve ara???rma gerektiren sorular?n yan?tlanmas? da yine bu bölümün
görevidir. Kütüphaneye ilk kez gelen kullan???lara ya da üniversiteye yeni ba?lam??
??rencilere kütüphaneden yararlanma konusunda genel bilgiler de bu bölümdeki
bilgi uzman? taraf?ndan verilmektedir. Veri tabanlar? ve elektronik dergiler ile ilgili
kullan??? sorular???n yan?tlanmas? ise teknik hizmetler bölümünde görevli bilgi
uzman? taraf?ndan verilmekte, veri tabanlar? hakk?nda bilgi, tarama i?lemlerinin nas?l
yap?laca?? vb. konularda kullan???lara aç?klamalar yap?lmaktad?r.
Merkez kütüphanede verilen bilgi hizmetleri geleneksel yöntemle
verilmektedir. Kullan???lar bu bölüme do?rudan gelerek yararlan?rlar ve yüz yüze
görü?erek sorular??? yöneltirler. Telefonla, e-postayla veya “kütüphaneciye sor”(ask
a librarian) türünden elektronik soru yan?t hizmeti sunulmamaktad?r. Elelektronik
ortamda kütüphaneleraras? istek formu web sayfas?nda yer almakta ama hiç
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kullan?lmad??? için bu i?lem de geleneksel yöntemle yap?lmaktad?r. Sadece ödünç
al?nan kitaplar?n süresini uzatma veya d??ar?dan arayan kullan???lara aç???? kapan??
saatleri gibi çok k?sa olarak kütüphane hakk?nda bilgi verme telefonla yap?lmaktad?r.
Bir de kütüphaneye üye olan kullan???lar internete girerek kütüphane program?nda
kendilerinin olu?turabilecekleri bir ?ifre ile ödünç ald?klar? yay?nlar? görebilirler ve
ödünç süresini uzatabilirler.
Kütüphane web sayfas? teknik hizmetler bölümünde görevli bilgi uzman?
?eyhmuz Ortaç taraf?ndan haz?rlanm????r. Kütüphane katalo?unu tarama, kütüphane
hakk?nda bilgiler, veri tabanlar? eri?imi ve aç?klamalar?, ba?ka kütüphanelerin web
sayfalar?na eri?im gibi çok çe?itli bilgiye zaman ve mekan s????? olmadan eri?ebilmek
mümkündür. Kütüphanenin web adresleri www.msu.edu.tr ile library.msu.edu.tr.’dir.
Kütüphane içinde kullan???lar?n katalog taramas? yapabilmesi için üç, internet
tarama için de dokuz adet bilgisayar bulunmaktad?r. Fotokopi ihtiyac??? kar??lamak
için de birer adet siyah beyaz ve renkli çekim yapan makine bulunmaktad?r.
2006 y???nda kütüphane program?na kay?tl? toplam 2.556 kullan??? 2.616 adet
kitap ödünç alm????r. Kütüphane içinde yararlanan toplam kullan??? say??? ise 10.037
ki?idir. Bu ki?ilerin bankoya gelerek kapal? raf bölümünden istedikleri yay?n say???
ise 23.609 adettir. Aç?k raf bölümündeki kitap, temel bilgi kaynaklar? ve süreli
yay?nlar?n kullan??? ise ölçülememi?tir. Ancak her gün masalar?n üzerine b?rak?lm??
kitap ve süreli yay?nlar?n raflara yerle?tirilmesi s?ras?ndaki gözlemler, aç?k raf
bölümünde kullan?lan kitap ve süreli yay?nlar?n say?????n kapal? raf bölümünden çok
daha fazla oldu?unu göstermektedir.
Yine 2006 y???nda yurt içindeki kütüphanelere toplam 22 adet kitap ödünç
verilmi?tir. Yurt içindeki kütüphanelerden ise toplam 37 adet ödünç kitap
getirtilmi?tir.
Rektör ve rektör yard?mc???na sunulan, bir çe?it güncel bilgi duyurusu olarak
da ele al?nabilecek bir hizmet daha verilmektedir. Rektörlük makam???n,
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üniversitenin günlük gazetelere yans?yan etkinlikleri konusunda bilgilendirilmesini
içerir. Kütüphaneye her gün (hafta sonlar? ve resmi tatil günleri dahil) 9 adet günlük
gazete al?nmaktad?r. Bu gazeteler okuyucuya sunulmadan önce kütüphane personeli
taraf?ndan taranmaktad?r. Üniversitenin ya da ö?retim üyelerinin ad???n geçti?i
haberler, ilanlar, duyurular, sanat olaylar? i?aretlenerek fotokopisi çekilir ve kupür
formlar?na yap??????ld?ktan sonra rektörlü?e gönderilir. Bunlardan baz?lar? kütüphane
içindeki duyuru panosuna da as?larak kullan???lar?n da bilgilendirilmesi
sa?lanmaktad?r.
Merkez kütüphanede, kullan??? hizmetleri kapsam?nda yer alan ödünç verme
ve bilgi hizmetleri olarak iki ayr? birim mevcut de?ildir. Hem ödünç verme hemde
bilgi hizmeti ayn? birimde ayn? bilgi uzman? ile e? zamanl? olarak yap?lmak
durumundad?r. Oysa bu iki hizmet kullan??? hizmeti olarak adland???lsa da uygulama
ve içerik bak???ndan oldukça farkl???r. Ödünç verme rutin bir i?lemdir. Oysa bilgi
hizmeti birçok hizmeti kapsayan ve her biri bilgi ve uzmanl?k gerektiren özelliktedir.
Kullan??? ile yaz??? veya sözlü ileti?imi, geri bildirimi de kapsayacak biçimde içerir.
Dolay??? ile kitap getir götür ile ödünç verip geri alma i?inin yan?nda, bankoda kitap
bekleyen kullan???lar?n sab?rs?zlanmalar? aras?nda verilebilecek bir hizmet de?ildir.
Bu nedenle bilgi hizmetinin kütüphanenin ç?kt?lar???n “yarara” dönü?tü?ü bir hizmet
olarak sunulabilmesi için ayr? bir birimde ayr? bir bilgi hizmeti uzman? ile verilmesi
gerekir. Geleneksel yöntemle bilgi hizmeti sunman?n yan?nda elektronik ortamda da
bilgi hizmeti sunmak ça?da? hizmet anlay?????n gere?idir.
3.11. Uygulama: Soru ve Yan?t Hizmetinin Ölçümü
Soru yan?t hizmeti, bilgi hizmetini de?erlendirme çal??malar?nda en çok
de?erlendirilen hizmetlerin ba??nda gelmektedir. Hem kütüphanenin etkinli?ini hem
de bilgi hizmeti uzman??? de?erlendirmek amac?yla yap???r. Bu tür de?erlendirmede
gizli ve gizli olmayan de?erlendirme yöntemleri en çok kullan?lan yöntemlerdir.
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Hem zaman kazanmak hemde henüz bilgi ve bilgilendirme hizmetleri
örgütlenememi? olan MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nde ayr? bir “bilgi hizmeti
bölümü” kurmak için yard?mc? olmak ve bilimsel bir alt yap? haz?rlamak üzere tezin
uygulama bölümü bu kütüphanede yap?lm????r.
MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nde verilen bilgi hizmetinin etkinli?ini nesnel
olarak de?erlendirebilmek amac?yla, bu hizmet kapsam?nda verilen soru yan?t
hizmeti ölçülmü?tür. Bu ölçümü yapabilmek için bankoda form dolduran
kullan???lar?n her birinin ne sordu?unu, sorulan soruya tam ve do?ru yan?t al???p
al?nmad?????, al?namad?ysa sebebinin belirlenmesi için yaz??? bir form
geli?tirilmi?tir.(Ek: s.258) Bu formlar, bankoya gelip soru soran kullan???lara
verilmi?, toplam 100 form tamamlanacak biçimde ölçüm yap?lm????r. (Van House,
Weil, McClure, 1990: 44; Poll, Boekhorst, 1996: 109)
Bilgi hizmetinde soru yan?t sürecinin ölçülüp de?erlendirilmesi için belirli bir
veri toplama zaman? belirlenmi?tir. Ancak tezin zaman s????? (2007 Ekim ay?
sonunda teslim edilmesi gerekiyor) ölçme ve de?erlendirme için zaman belirlerken
engelleyici bir etki yapm????r. Bu s?????kl?k yüzünden veri toplama i?lemi ancak nisan
– temmuz aylar?na yay?larak yap?labilmi?tir. S?nav dönemi olmas?, kullan???
kitlesinin ço?unlu?unu olu?turan ö?rencilerin kütüphaneye gelmelerini de?il ama
bilgi hizmeti uzman?na soru sormalar??? azaltm????r. Ayr?ca ölçmede kullan?lan soru
yan?t formlar? da her kullan???ya verilmemi?tir. Kütüphaneye gelen kullan???lar?n da
her biri bilgi hizmeti istememi?tir. Bazen birkaç ki?i hizmet bekleyince form verme
imkan? da ortadan kalkm????r.(Kullan????? bekletmemek için.) Tenha zamanlarda
gerçek soru yan?t hizmeti için form kullan?ld???ndan veri toplama i?leminin süresi
öngörülenden daha uzun olmu?tur.
Ölçme i?leminde gizli olmayan de?erlendirme yöntemi kullan?lm????r. Bilgi
hizmeti uzman? anket formlar??? kullan??? ile birlikte doldurarak ölçüm sürecine aktif
olarak kat?lm????r. Yap?lan de?erlendirme mikro de?erlendirmedir. Sistemin i?leyi?
düzenini belirlemenin yan?nda, sorunun nedenlerini de belirlemeye yöneliktir.
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MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nde yap?lan soru yan?t hizmeti ölçüm
anketinde 100 adet formun doldurulmas? tamamland?ktan sonra, bu formlar üzerinde
yer alan bilgiler her seferinde formlara bakma gere?i duyulmamas? için excel
format?nda olu?turulan bir tablo üzerine tarih s?ras?yla aktar?lm????r. Kullan?lan
formlardaki doldurulmas? gereken her bir alan?n ne i?e yarad????? aç?klamak, yap?lan
??in öneminin anla??lmas? bak???ndan yararl? olacakt?r. Bu nedenle olu?turulan excel
tablosundaki, ba???k s?ras?na göre bu alanlar?n ne anlam ifade etti?i a????da
???klanm????r.
Tarih, anketin hangi ay?n hangi günlerinde yap?ld????? ortaya koymaktad?r.
Böylece kullan???lar?n daha fazla veya daha az soruyu hangi ayda veya haftan?n
hangi günlerinde sordu?unu belirlemek mümkün olmaktad?r.
Saat, kullan???lar?n gün içinde(mesai saatleri dahilinde) hangi saatlerde soru
sordu?unu tespit etmek ve böylece yo?un olarak soru sorulan saatleri belirlemek
amac?yla kullan?lm????r. E?er gün içinde en fazla soru sorulan saatler belirlenirse o
saatlerde bu birimde çal??an personele destek olamak için ba?ka personel de
görevlendirilebilir.
Unvan, soru soran kullan???lar???n niteliklerini belirleyerek kullan??? profili
olu?turmaya yarar. Ayr?ca soru soranlar?n üniversite içinden mi yoksa d???ndan m?
geldi?ini belirlemeye de yarar. Unvana göre yap?lacak s???fland?rma, bilgi hizmetinin
verilme düzeyini belirleyici olur.
Sorunun konusunun belirlenmesi hangi konularda soru soruldu?unun
bilinmesini sa?lar. Derme geli?tirmede önemli bir veri kayna????r. Hangi konulardaki
sorular derme yetersizli?inden yan?tlanamad?ysa o konuda demenin güçlendirilmesi
gerekti?ini gösterir.
Yan?tlayan ki?inin bilinmesi, bu hizmet biriminde kimin ya da kimlerin
çal???????? belirlemek içindir. Görevli ki?iden ba?ka kimlerin sorular? yan?tlad?????n
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bilinmesi, niçin o ki?ilerin yan?tlad?????n bilinmesini de gerektirir. Böylece bilgi
hizmeti uzman???n neden bu ki?ilerden yard?m ald???da bilinir.
Yan?tlarken yap?lan i?in bilinmesi, yan?t verme sürecinde hangi i?lemlerin
yap?ld???, arama stratejisinin do?ru olup olmad???, okurun sorusuna yeterli ilginin
gösterilip gösterilmedi?i konular?nda bilgi verir. Sorunun yan?tlanmas? s?ras?nda
hangi a?amalardan geçildi?ini gösterir ve bilgi hizmeti uzman???n yeterlili?i
konusunda da ip uçlar? verir.
Süre, sorunun yan?tlanmas???n ne kadar zaman ald????? belirten önemli bir
göstergedir. Yap?lan i?in süresini belirleyerek, bu bölüme personel deste?inin gerekip
gerekmeyece?ine karar vermede önemli bir veri olu?turur. Sorular? yan?tlamak
görevlinin zaman???n büyük bir k?sm??? al?yorsa geriye kalan i?leri(istatistikleri
düzenlemek, temel bilgi kaynaklar? dermesini yönetmek, hizmet türlerini ve
politikas??? belirlemek, faaliyet ve geli?im raporlar? haz?rlamak gibi) yapmak ve
mevcut durumda ödünç verme için deste?e ihtiyac? var demektir. Kullan???ya zaman
kazand?rmak önemlidir.
Yan?t bulundu mu? Bu soru, tam ve do?ru yan???n bulunup bulunmad???
aç???ndan önemlidir. Kullan?????n ihtiyaç duydu?u yan???n verilip verilemedi?ini
belirler. Kullan??? aç???ndan do?ru yan??? bulmak çok önemlidir. Kütüphanenin bütün
girdileri ve yap?lan i?lemler yan???n do?ru ve tam olarak bulunmas? oran?nda bir
anlam ta??r. Bilgilendirilmi? kullan??? kütüphanenin nihaî hedefidir. Do?ru yan?t
bulunamaz ise harcanan emek, zaman ve para bo?a gitmi? olur. Dolay???yla kullan???
bilgisiz kalm?? olur. Bilgisiz kalm?? kullan??? ilaçs?z kalm?? hastaya benzer.
Bulunamad?ysa neden? Bu soru da tam ve do?ru yan???n neden
bulunamad????? ö?renmek aç???ndan önemlidir. Yan???n bulunamamas???n
nedenlerini tespit etmeye yöneliktir. Belirlenen nedenler ortadan kald???ld???nda, soru
yan?t hizmetindeki ba?ar? oran? artacakt?r. Kullan???lar daha çok soruya do?ru yan?t
alacak, yap?lan yat???mlar bo?a gitmeyecek ve yarar olarak topluma geri dönecektir.
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Yönlendirme yap?ld? m?? Bu soru ile yan?tlama s?ras?nda kullan?????n yan???
bulabilmesi için kütüphane içinde ba?ka bir bölüme ya da bilgi uzman?na veya ba?ka
bir kütüphaneye yönlendirilip yönlendirilmedi?i belirlenir. Kütüphane d???na ne
kadar az yönlendirme yap???rsa bilgi hizmeti bölümünün o oranda ba?ar??? oldu?u
söylenebilir. Ancak kullan?????n sorusunun yan?tlanmas? aç???ndan yan??? nerede
bulaca????n da söylenmesi önemli bir i?tir.
Uygulaman?n yap?ld??? bölümde bir bilgi hizmeti uzman? taraf?ndan ödünç
verme ve bilgi hizmeti e? zamanl? olarak verilmektedir. Kütüphane içi ödünç verme
??lemi s?ras?nda kullan???ya yay?nlar? bilgisyarda kütüphane katalo?undan nas?l
bulaca????, yer numaras? olarak neyi yazaca????, yay?n istek fi?ini nas?l dolduraca????
anlatmak ve eksikleri tamamlamak, fi? üzerindeki kitap ve tezleri raflardan bulup
kullan???ya getirmek uzun süre almaktad?r.
Yay?n istek fi?leri ile kapal? raf bölümünden bir seferde 5 kitap veya tez
istenebilmektedir. Bu 5 adet yay???n raflara gidilerek bulunmas? kullan???ya
getirilmesi belli bir süre almaktad?r. Bu süre en az 5 – 10 dakikad?r. Ortalama 7.5
dakika kabul edilirse, kitap veya tez ba??na 1.5 dakikal?k bir süre dü?er. Örne?in
ölçme i?leminin yap?ld??? 6 Nisan tarihinde 136 adet yay?n ödünç verilmi?. Yay?n
ba??na 1.5 dakika hesab?yla, 136 x 1.5 = 204 dakika etmektedir. Saat olarak yakla??k
3.5 saat yapmaktad?r. Bu süreye kullan??? ile yap?lan görü?me süreleri de
eklendi?inde ortalama 4 saat yapar. Bir de her istek fi?i için raflara gidip kitap ve
tezleri bulmak ve kullan???ya getirmek, kimlik al??veri?i yapmak fiziksel olarak
belirli bir yorgunlu?a neden olmaktad?r. Bu i? yükü alt?nda 6 Nisan tarihinde 4
kullan??? sorusundan 3’üne tam ve do?ru yan?t verme ba?ar??? da gösterilmi?tir.
Yap?lan ölçme i?lemi s?ras?nda doldurulan formlar?n üzerinde yer alan bilgiler
daha önce belirtildi?i gibi excel format?nda haz?rlanan tabloya aynen yans???lm????r.
Böylece tablodaki her bir sat?rda, bir form üzerinde yer alan bilgileri, tarih s?ras?yla
toplu olarak görmek mümkündür.
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MSGSÜ MERKEZ KÜTÜPHANES?'NDE 2007 YILINDA YAPILAN B?LG? H?ZMET? KAPSAMINDA VER?LEN
SORU YANIT H?ZMET? ÖLÇÜMÜ
Tarih Saat Unvan Soru Yan?tlayan ki?i Yan?tlarken yap?lan i? Süre/
Dakika
Yan?t
bulundu mu?
Bulunamad?ysa
neden?
Yönlendirme
yap?ld? m??
1 06.Nis 15:30 Em.Ö?r.Elm. Bordür Çi?dem
Katalogtan kaynak taramas?
yap?ld?. Tarama sonucunda "250
Authentic Art Nouveau Borders in
Full Color" kitab? bulunarak
okura verildi.
20 Evet
2 06.Nis 15:45 ??r./ Lis. Toplum Çi?dem Katalogtan kaynak taramas?yap?ld?, tezlere bak?ld? 10 Evet
3 06.Nis 13:15 Ö?r./ Lis. Kaftan Çi?dem
Katalogtan arama yap?ld? ve
konunun Topkap? Saray? ile ilgili
olabilece?i dü?ünüldü. "Topkap?
Saray?: Costumes et tissus brades"
adl? kitap ve "?pek" kitab?
okuyucuya verildi.
15 Evet
4 06.Nis 15:30 ??r. /Kültür Ünv. D?? cephe ?eyhmuz/Bülent
Kütüphane katalo?undan okuyucu
için tarama yap?ld?.Konu ile ilgili
4 adet kitap bulundu.Ayr?ca aç?k
rafta kullan??? ile birlikte modern
mimari konusundaki kitaplara
birlikte bak?ld?.
15 Tam olarakde?il
Spesifik bir konu
oldu?u için
do?rudan ilgili
kaynak
bulunamad?.
Aç?k rafa
yönlendirildi
5 09.Nis 14:25 ??r./ Lis. Gözlemevi Çi?em/?eyhmuz
Katalogtan de???ik anahtar kelime
ve konu ba???klar? ile tarama
yap?ld?.
10 Evet Aç?k rafayönlendirildi
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MSGSÜ MERKEZ KÜTÜPHANES?'NDE 2007 YILINDA YAPILAN B?LG? H?ZMET? KAPSAMINDA VER?LEN
SORU YANIT H?ZMET? ÖLÇÜMÜ
6 10.Nis 14:30 ?ç Mimar
Ktp.lerars?
ödünç yay?n
iste?i
?eyhmuz
Okura kütüphaneleraras? ödünç
kitap istek formu verildiNas?l
doldurulaca?? anlat?ld?.
Doldurulan formlar postaya
verilip istenen ünv.ktp.sine
gönderildi.
5 Evet
7 10.Nis 11:30 ??r. / Dr. Yal?lar Çi?dem Katalog tarama yap?ld?. Aç?k raftakitaplar?n yeri gösterildi. 5 Evet
Aç?k rafa
yönlendirildi.
8 11.Nis 11:05 Ö?r. / Lis. Külliyeler Çi?dem Okurun aç?k raftaki konu ile ilgilikaynaklara bakmas? önerildi. 5 Evet
Aç?k rafa
yönlendirildi.
9 12.Nis 11:00 Ö?r./ Y.L Sinema planlar? Çi?dem
Katalog tarama yap?ld?. Eski
?stanbul sinemalar? ve Pervititch
sigorta haritalar? kitab? verildi.
Arkitekt dergisine bakmas?
söylendi.
5 Tam olarakde?il
Süreli yay?nlar
bölümüne
yönlendirildi.
10 12.Nis 15:45 ??r./ Lis. Bizans mimarisi Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld???ngilizce
kaynaklar bulundu.Kaynak
listesinin ç?kt??? al???p okura
verildi. Aç?k rafta kitaplar? nas?l
bulaca?? anlat?ld?.
10 Evet Aç?k rafayönlendirildi
11 12.Nis 14:40 ??r. / Lis. ?slam tarihi Çi?dem
Katalog taramaya yönlendirdim.
Taramay? nas?l yapaca????
anlatt?m
10 Evet Katalog taramayayönlendirildi.
12 13.Nis 14:25 ??r./ Haliç Ünv. Bizans saraylar? Çi?dem
Kütüphane katalo?unu
bilgisayardan nas?l tarayaca??
anlat?ld?. Seçti?i yay?nlar? nas?l
isteyece?i ve aç?k raf düzeni
anlat?ld?.
5 Tam olarakde?il
Katalog taramaya
yönlendirildi.
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13 13.Nis 10:10 ??r./ Lis. Süpermarketler Çi?dem
Kapal? raf bölümünde bulunan
E+P serisi kitaplar?n aras?ndan
konu ile ilgili iki kitap bulunup
okuyucuya verildi.
5 Evet
14 13.Nis 11:10 ?da. Per. ?l rehberleri Bülent
Kütüphane katalo?undan de???ik
anahtar kelimelerle tarama
yap?ld?. Aranan konu ile ilgili
kaynak bulunamad?. ?nternetten
tarama yap?ld?. Kültür Bakanl???
Web sayfas?ndan aranan bilgi
bulundu.
15 Evet
15 13.Nis 12:00 ??r./Tic.Mes.Lis. Dil Çi?dem
Okurun elindeki kaynak
listesindeki yay?nlar?n
kütüphanede olup olmad???
ara?????ld?. Bulunanlar?n yan?nda
konu ile ilgili süreli yay?nlara da
bakmalar? önerildi.
15 Tam olarakde?il
Bu konuda yeterli
kitap yok
Fen-Ed.Fak.
Kütp.Yönlendirild
i.
16 13.Nis 14:45 ??r./ Uluda? Ünv. Besteciler Bülent
Konu ile ilgili ne tür bilgiye
ihtiyac? oldu?u soruldu.
Kütüphane katalo?una ve temel
bilgi kaynaklar?na yönlendirildi.
5 Evet
Karalog taramaya
ve temel bilgi
kaynaklar?
bölümüne
yönlendirildi.
17 16.Nis 13:10 Akd.Per./ Prof. Resim Çi?dem
Kütüphane katalo?undan oyun
ka??tlar? (türkçe ve ingilizce
olarak)ile ilgili tarama yap?ld?.
Yay?n bululunamad?.Sign and
sybols türü kitaplara yönlendirildi.
5 Hay?r
Aranan konuda
resim içeren kitap
bulunamad?
Temel bilgi
kaynaklar?
bölümüne
yönlendirildi.
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18 18.Nis 14:00 Akd.Per./Ar?.Gör. Süreli yay?niste?i Çi?dem / Bülent
Okurun arad??? dergi için aç?k
rafta süreli yay?nlar bölümüne
bak?ld?. Dilek Sert Han?ma
yönlendirildi.
5 Hay?r Aranan derginin osay??? bizde yok.
Süreli yay?nlar
bölümü sorumlusu
Dilek Sert
Han?m'a
yönlendirildi.
19 18.Nis 14:00 ??r./ Lis. Mozaik Çi?dem
Katalogtan tarama yap?ld?.
Mozaik kelimesinin ?ngilizcesi'ni
yaz?nca birçok kitap ç?kt?. Bu
kitaplar raflardan bulunup okura
verildi.
10 Evet
20 20.Nis 11:17 ??r./ Lis. Foto?rafç???k Çi?dem
Katalog tarama yap?ld? Konu ile
ilgili bir tez bulundu ve okura
verildi.
10 Evet
21 24.Nis 15:45 ??r./ Haliç Ünv. Roma mimarisi Çi?dem
Katalog taramadan Roma ve
Bizans ba???klar??? kullanarak
arama yap?ld?. Ç?kan kitaplar (10
adet) raflardan bulunarak okura
verildi.
5 Evet
22 25.Nis 11:20 ??r./ Selçuk Ünv. Osman HamdiBey Çi?dem
Okur için kütüphane
katalo?undan tarama yap???p konu
ile ilgili yay?nlar?n listesinin
??kt??? al?nd?.Bu liste okura
verildi.?nceledikten sonra
içlerinden istedi?i kitaplar
raflardan bulunarak verildi.
10 Evet
23 27.Nis 14:50 Akd.Per./ Dr. Sanat e?itimi Çi?dem
Katalogtan tarama yap???p
istenilen konudaki kitaplar raftan
bulunup okura verildi.
10 Evet
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24 27.Nis 14:40 Yab.Uyr.Ara?./Birmingham Ünv.
Osman Hamdi
Bey
Çi?dem/?eyhmuz/
Bülent
Katalogtan Osman Hamdi Bey ile
ilgili tarama yap?ld?. Okurun
arad??? resmin olabilece?i
bro?ürler raftan bulunarak
getirildi. Okur arad??? resmi
buldu.
10 Evet
Okur ?ngilizce
konu?tu?u için
Bülent Bey'e
yönlendirildi.
Bro?ürün
bulunmas? için
?eyhmuz Bey
yard?mc? oldu.
25 30.Nis 15:00 ?da.Per. Kimya Dilek Sert
Katalog taramadan kimya konusu
ile ilgili kitaplar bulundu.
Ansiklopedilere bak?ld?.
15
Teorik bilgi
evet/Konu ile
ilgili resim
hay?r
Konu ile ilgili
kitap ve temel
bilgi
kaynaklar?nda
aranan resim yok.
26 30.Nis 14:20 ??r./ Lis. Bizans mimarisi Çi?dem
Katalog tarama yap?ld?.Konu ile
ilgili kitaplar bulundu(Bizans
Mimarisi konusunda). Kapal? raf
bölümünden getirilerek okura
verildi.
10 Evet
27 30.Nis 13:40 ??r./ Lis. Motorsiklet Çi?dem Katalog tarama yap?ld?. 5 Hay?r Bu konuda kitapyok
28 30.Nis 09:00 ??r./ ?TÜ Restorasyon Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?. Konu ile
ilgili yay?n bulunamad?. Okur
dergiler bölümüne yönlendirildi.
15 Hay?r Bu konuda kitapyok
Süreli yay?nlar
bölümüne
yönlendirildi.
29 07.May 14:30 ??r./ Lis. Süreli yay?niste?i Çi?dem/Dilek Sert
Süreli yay?nlar katalo?una
bak?larak derginin bizde hangi y?l
ve say?lar? oldu?u belirlendi.
5 Hay?r
Okurun arad???
"Hal?" dergisine
1992 y???nda
abone de?ilmi?iz.
Süreli yay?nlar
bölümü sorumlusu
Dilek Han?m'a
yönlendirildi.
30 08.May 16:45 ??r./ Lis. Aykut Köksal Çi?dem
Katalog tarama yap?ld?. Temel
bilgi kaynaklar? bölümünden Who
is Who adl? kayna?a bak?ld?.
20 Evet Yan?t ?nternettenbulundu.
?nternet tarama
bilgisayarlar?na
yönlendirildi.
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31 08.May 15:20 ??r./ Lis. Ressamlar Çi?dem
Okur kapal? raftaki Türk
ressamlar? bölümüne
yönlendirildi.
5 Evet
Okur kapal?
raftaki Türk
ressamlar?
bölümüne
yönlendirildi.
32 09.May 15:00 Ara???rmac? Eminönü veSirkeci Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?.
Eminönü ve Sirkeci ile ayr? ayr?
kaynak taramas? yap?ld?.
20 Evet
33 09.May 15:20 ??r. / Y.L ?stanbulharitalar? Çi?dem
Katalog tarama yap?ld?. Pervititch,
?stanbul'un Tarihsel Topografyas?,
Eski ?stanbul'un Eski Haritalar?,
Gravür ve Seyahatnamelerde
?stanbul ve ?stanbul Haritalar?
kitaplar? okura verildi
20 Evet
34 09.May 15:00 ??r./ Lis. Emaye Çi?dem
Katalog tarama yap?ld?.Seramik
teknolojisi ile ilgili kitaplar raftan
bulunarak okura verildi.
20 Hay?r
Bu konuda
kütüphane
dermesinde kitap
yok
Temel bilgi
kaynaklar?na
yönlendirildi.
35 09.May 14:40 ??r./ Lis. Tophane-iAmire Çi?dem
Ayr?k yay?n bölümünden daha
önce Tophane-i Amire Binas?
hakk?nda toplad??? ?z
fotokopilerden olu?an dosya
okura verildi.
10 Evet
36 09.May 14:15 ??r./ Lis. Yap????????lar Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?. Ka??t ve
yap???????? hakk?nda kitap taramas?
yap?ld?. Kaynaklar bulundu.
15 Evet
Aç?k raf
bölümünde
bulunan bir kitaba
da yönlendirme
yap?ld?.
37 09.May 16:35 Akd.Per./ Yrd.Doç. SüleymaniyeCamii Çi?dem
Ali Sami Ülgen'in paftalar?na
bak?ld?. Stefanos Yerasimos'un
"Süleymaniye" kitab? okura
verildi.
10 Evet
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38 09.May 15:30 Haritac? Silivri Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?. Silivriile
ilgili 3 kaynak bulundu. Pervititch
ve Müller'in kitaplar? ve di?er
?stanbul'la ilgili haritalar verildi.
30 Evet
Ayr?ca aç?k raftaki
?stanbul
kitaplar?na
yönlendirildi
39 11.May 11:50 ??r./ Lis. Kubbeler Çi?dem Katalog tarama yap?ld?. Konu iledo?rudan ilgili kitap bulunamad?. 20 Hay?r
Kubbeleri ele alan
kitap(lar)
kütüphane
dermesinde
bulunamad?.
Aç?k raftaki
mimarl?k
konusundaki
kitaplara
yönlendirme
yap?ld?.
40 11.May 16:20 ??r./ ?.Ü.Or.Fak. Mobilya Bülent
Okur için katalog taramas?
yap?ld?. Ç?kan sonuçlar aras?ndan
seçilen baz? kitaplar? raftan bulup
okura getirdim.
10 Evet
41 14.May 15:30 ??r./ Y.L Güzel yaz? ?eyhmuz
Katalogtan de???ik anahtar kelime
ve konu ba???klar? ile tarama
yap?ld?.Konu ile ilgili yay?nlar
raftan bulunarak okura ç?kar?ld?.
25 Evet
42 14.May 13:30 Akd.Per./ Prof. Hitit Güne?i Bülent
Katalogtan tarama yap?ld?.
??aretler ve sembollerle ilgili
ansiklopedilere bak?ld?. Hint ve
Tibet Mitolojisi ile ilgili kitaplara
bak?ld?. Hititlerle ilgili kitaplara
bak?ld?.
20 Evet
43 22.May 11:00 Akd.Per./ Doç.
Cumhuriyet
dönemi
mimarl???
Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?. Bulunan
kitaplar raftan ç?kart?larak okura
verildi.
10 Evet
44 22.May 13:15 ??r./ Lis. Resim sanat? Çi?dem Katalog taramas? yap?ld?.
?nternetten tarama yap?ld?. 45 Evet
Eczac?ba?? Sanat
Ansiklopedisine
bakmas? önerildi.
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45 24.May 11:30 ?da.Per. Türk Edebiyat? Gülden Katalog taramas? yap?ld?. Temelbilgi kaynaklar?na bak?ld?. 20 Evet
Edebiyat
Ansiklopedilerine
ve genel
ansiklopedilere
yönlendirildi.
46 25.May 11:10 Akd.Per./ Ar?.Gör. Sacit Okyar Dilek Sert Katalog taramas? yap?ld?. Fazlabir ?ey bulunamad?. 20 Hay?r
Aranan ki?iyle
ilgili bilgi içeren
kaynak yok.
47 25.May 10:00 ??r./ Y.L Stanley William Çi?dem Katalog tarama yap?ld?. Bilgibulunamad? 5 Hay?r
Aranan ki?iyle
ilgili bilgi içeren
kaynak yok.
48 25.May 14:00 ??r./ Lis. Nuh Tufan? Çi?dem
Katalog tarama yap?ld?. Konuile
ilgili görsel malzeme içeren
kaynak bulunamad?. Sonra
Çi?dem Han?m'?n hat?rlad??? bir
minyatür kitab?nda Nuh Tufan?
bulundu
10 Evet
Aç?k raftaki
kitaplara bakmas?
önerildi.
49 25.May 16:00 ??r./ Y.L Lale motifi Çi?dem
Katalog tarama yap?ld?. Lale
Mecmuas?'na, Nurhan Atasoy'un
Hasbahçe kitab?na, Turhan
Baytop'un ?stanbul Lalesi
kitab?na, Saray?n Laleleri, ?znik
ve Kütahya Çinileri kitaplar?na
bak?ld?.
20 Evet
50 28.May 13:00 Pey.Mim.ZonguldakKara Elmas Ünv. Tez tarama Bülent
Tez ad? ile tarama yapt?m. Aranan
tez bulundu. Yazar?n iki ismi
oldu?undan bunlar?n k?saltmalar?
YÖK'te farkl? oldu?u için yazar
ad?ndan ula??lamam????.
2 Evet
214
MSGSÜ MERKEZ KÜTÜPHANES?'NDE 2007 YILINDA YAPILAN B?LG? H?ZMET? KAPSAMINDA VER?LEN
SORU YANIT H?ZMET? ÖLÇÜMÜ
51 28.May 14:10 ??r./ Lis. Ak?mlar Çi?dem Katalog tarama yap?ld?. 5 Hay?r
Bu konuyu içeren
yeni tarihli kitap
olmad??? için
bulunamad?.
52 28.May 13:45 Akd.Per./ Ar?.Gör. Kitap arama Çi?dem/Bülent
Kitab?n künyesi ve yer numaras?
bilgileri tam olarak kontrol edildi
ve kitap rafta arand?. Dikkatli bir
aramadan sonra bulundu.
10 Evet Bülent Ergen'eyönlendirildi.
53 30.May 18:00 ??r. / Lis. Ingres Bülent
Katalog taramaya yönlendirildi.
Okurun buldu?u yay?n raftan
bulunarak getirildi.
5 Evet
54 31.May 14:45 ??r. / Lis. Mermer Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?.
Mermerle ve granitle ilgili
kitaplar bulundu. Raftan
bulunarak okura getirildi.
15 Evet
55 31.May 16:45 ??r. / Lis. Dekoratif ta?lar Çi?dem Katalog tarama yap?ld?. 5 Tam olarakde?il
Konuyu içeren
kitap
bulunamad??? için.
Mimarl?k
dergilerine
yönlendirildi.
56 31.May 11:15 ??r. / Lis. ??r evi mimarisi Çi?dem Katalog tarama yap?ld?. 2 Tam olarakde?il
Konuyla ilgili
kaynak yok.
57 01.Haz 12:30 ??r. / Lis. Keçe yap? ? Gülden
Katalog tarama yap?ld?. Günümüz
Konya Yöresi (merkez) Keçe
Yap? ? adl? tez bulunarak okura
verildi.
5 Evet
58 04.Haz 11:15 Mezun Mevlana Çi?dem
Konu ile ilgili katalog taramas?
yap?larak bulunan kitaplar okura
verildi.
3 Evet
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59 06.Haz 14:05 ??r. / Lis. ??? cephe Çi?dem
Mimarl?kla ilgili yerlei ve yabanc?
süreli yay?nlara (aç?k rafta) okur
yönlendirilerek konusu ile ilgili
herhangi bir yaz? olup olmad???na
bakmas? istendi.
5 Evet
60 06.Haz 11:15 Akd.Per./ Prof. Roma rehberi Bülent/Dilek Sert
Katalog taramas? yap?ld?. Roma
ba?????nda bir ?ey bulunamad?.
Italy ba?????ndan tarama yap?ld?.
Yeni tarihli ?talya rehberi
bulundu. ?çinde Roma ?ehrini de
anlat?yor.
10 Evet
61 11.Haz 15:00 ??r. / Lis. SelahattinYalç?n Çi?dem Katalog taramas? yap?ld?. 10 Hay?r
Bu konuda kitap
yok
62 11.Haz 12:10 ??r./ ?st.Ayd?n Ünv. Sanat terimleri Çi?dem Temel bilgi kaynaklar? bölümüneyönlendirildi. 1 Evet
Temel Bilgi
Kaynaklar?
bölümüne
yönledirildi.
63 11.Haz 14:15 Akd.Per./ Ar?.Gör. BahaeddinTokatl???lu Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?. Bir ?ey
bulunamad?. Güzel Sanatlar
Akademisinde Kim Kimdir isimli
kitapta biraz bilgi bulundu.
15 Tam olarakde?il
Bu konuda kaynak
yok.
64 12.Haz 15:00 ??r./ Lis. Koruma Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?. Ya???
boya resim restorasyonu ile ilgili
bir tez bulundu. Ayr?ca aç?k rafta
"The Restoration of Paintings..."
adl? kitap bulundu.
20 Evet
Aç?k rafta resim
kitaplar?na
yönlendirildi.
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65 18.Haz 13:30 Mezun Joseph Benys Çi?dem Katalog taramas? yap?ld?. Konu ileilgili birkaç kitap bulundu. 10 Evet
Hürriyet Gösteri
Dergisi2nin 1991
???? 33. Say?????n
Joseph Benys eki
bulunamad?.
66 18.Haz 11:00 ??r./ Lis. Müze binalar? Çi?dem Katalog tarama yap?ld?. Bukonuda kitap ve tez yok. 5 Hay?r
Veri tabanlar?na
bakmak için
Bülent Ergen'e
yönlendirildi.
67 18.Haz 14:30 Akd.Per./ Yar.Doç. Ayd?nlatma Çi?dem
Katalog tarama yap?ld?. Kent
ayd?nlatmas? ile ilgili iki tez
bulunarak okura verildi.
15 Evet
68 18.Haz 13:00 Mezun Süreli yay?niste?i Bülent
Rafta aranan dergileri okur ile
birlikte arad?k ama bulamad?k. 5 Hay?r
Dergi raftaki
yerinde yok.
Süreli yay?nlar
bölümü sorumlusu
Dilek Han?m'a
yönlendirildi.
69 19.Haz 14:03 ??r./ Y.L Seramik Dilek Sert Katalog taramas? yap?ld?. Konu ileilgili az bilgi bulundu. 1
Tam olarak
de?il
70 19.Haz 16:05 Akd.Per./ Ar?.Gör ÖnderKüçükerman Bülent
Katalog taramas? yap?larak aranan
yay???n yer numaras? bulundu ve
kitap raftan ç?kart?larak okura
verildi.
1 Evet
71 21.Haz 09:30 ??r./ Y.L Selçuklu sanat? Çi?dem
Okurun listesindeki kitaplar
katalog taramadan kontrol edildi
ve yer numaralar? bulunarak okura
getirildi.
3 Evet
72 21.Haz 11:30 ??r./ Lis. Hal?lar Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?. Türkçe
"Hal?" dergisinde biraz bilgi
bulundu.
10 Tam olarakde?il
Süreli yay?nlar
bölümü sorumlusu
Dilek Han?m'a
yönlendirildi.
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73 21.Haz 16:00 ??r./ Lis. Sanat e?itimi Çi?dem
Benimle ilgilendi. Katalog tarama
bilgisayarlar?na yönlendirdi. Nas?l
tarama yapaca??m konusunda
yard?mc? olarak, ara?????lan
kaynaklar? bulup bana verdi.
4 Evet
Katalog tarama
bilgisayarlar?na
yönlendirildi.
74 21.Haz 16:10 Akd.Per./ Ar?.Gör. Bahçeler Dilek Sert
Katalog taramas? yap?ld?. Sedad
Hakk? Eldem'in Türk Bahçeleri
adl? kitab? verildi.
5 Evet
75 21.Haz 14:45 ??r./ San.Yet Kad?n imgesi Dilek Sert
Katalog taramas? yap?ld?.Aç?k
rafta bulunan resim bölümündeki
sanatç? kataloglar? incelendi.
Sadece görsel materyal seçildi.
10 Evet
76 22.Haz 10:30 Akd.Per./ Ar?.Gör. S.Sabanc? HatKoleksiyonu Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?. Var olan
yay?nlar rafta bulunarak okura
verildi. Ayr?ca Antik Dekor
Dergisi'nin yeni say??? raftan
bulunup okura verildi.?nternetten
aranan yay???n künyesi ve
sat?ld??? yay?nevi bulundu.
10 Tam olarakde?il
Aranan tarihli
katalog
kütüphanede yok.
77 22.Haz 11:00 Akd.Per./ Ar?.Gör. Semboller Çi?dem
Katalog taramas? yap?ld?. Grafik
kitaplar? bulunup okuyucuya
verildi.
25 Evet
78 25.Haz 15:30 Uzm./ Topkap?Saray? J.B.Fontenay Bülent
Yay?n tarama.Benezit Sözlü?ü'ne
bak?ld?. Okurun daha önce bak?p
bulamad??? madde bulundu.
10 Evet
Temel bilgi
kaynaklar?na
yönlendirildi.Okur
için Benezit
Sözlü?ü'ne
bak?ld?.
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79 25.Haz 14:10 ??r./ Lis. Köy Enstitüleri Dilek Sert
Katalog tarama. Di?er
kütüphanelerin web sayfalar?ndan
kataloglar? tarand?. Dergilerden
makale taramas? yap?ld?.
10 Evet
80 25.Haz 12:00 Akd.Per./ Ar?.Gör. Afife Batur Bülent
Katalog taramas? yap?ld?. Google,
Milli Kütüphane Web sayfas?
tarand?.Afife Batur'a arma?an
kitab? raftan bulunarak okura
verildi.
40 Evet
Internet'ten ?TÜ
ve Milli
Kütüphane
kataloglar?na
yönlendirildi.Okur
ile birlikte bu
kataloglar tarand?.
81 25.Haz 10:30 Mimar Kompozitmalzemeler Dilek Sert
Katalog taramas? yap?ld?, yabanc?
dil dergilere bak?ld?. 5 Evet
82 27.Haz 17:00 Mimar Sa???k yap?lar? Gülden
Katalog taramas? yap?ld?. Kapal?
raftan kitap verildi. Aç?k raftaki
kitaplara yönlendirildi.
5 Evet Aç?k raf kitaplarbölümüne
83 02.Tem 11:30 ??r./ Lis. Müze binalar? Dilek Sert
Katalog tarama yap?ld?. Sanat
dergilerinin müzelerle ilgili
say?lar?na bak?ld?.
10 Evet Süreli yay?nlarbölümüne.
84 02.Tem 14:45 ??r./ Lis. Resim Gülden
Okurun istedi?i kitaplar verildi.
Resim bölümüne ait tezlerin
ara?????lmas? önerildi.
3 Evet
Kitaplardan bir
tanesi yerinde
olmad??? için
bulunamad?.
Tez katalo?unu
taramas? önerildi.
85 03.Tem 11:50 Ö?r./ Marmara Ünv. Zeki VelidiTogan Gülden
Katalog taramas?na yönlendirildi.
Konu ile ilgili bir adet tez
bulundu.
10 Evet
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SORU YANIT H?ZMET? ÖLÇÜMÜ
86 04.Tem 14:45 Ar?.Gör/ YTÜ Tez arama Bülent
Okur ile birlikte katalog taramas?
yap?ld?.Okurun arad??? tez
bulunamad?. Bizim giri?
yapt??? ?z arayüzden tez için
girilen bilgiler tek tek kontrol
edildi. Yay?n türü alan?nda "tez"
olarak tan?mlama yap?lmad??? için
aranan tezin tez katalo?unda
bulunamad??? görüldü. Hemen
düzeltme yap?ld? ve sorun
çözüldü.
15 Evet
87 04.Tem 09:30
??r.Var?ova
Ünv.?arkiyat Ens.
Türkoloji Böl.
Saraylar ve
kas?rlar Gülden
Kütüphane katalo?undan de???ik
konu ba???klar? ve anahtar
kelimelerle tarama yap?ld?. Ba?ta
?stanbul Ansiklopedisi olmak
üzere saray ve kas?rlarla ilgili
kitaplar?n listesi ç?kt? al?nd?. Aç?k
ve kapal? raftan kitaplar bulunarak
okura verildi.
15 Evet
Ba?ka
kütüphanelerede
gitmesi önerildi.
88 04.Tem 14:10 Doç.Dr./TrakyaÜnv. ????lar Gülden
Okur katalog taramaya
yönlendirildi. ?stenilen tez ve
kitaplar okuyucuya incelemesi
için verildi.
10 Evet Katalog taramayayönlendirildi.
89 06.Tem 16:45 Akd.Per./ Yrd.Doç. Çe?meler Dilek Sert/Bülent
Katalog taramadan ?stanbul
çe?meleri kitaplar?na bak?ld?.
Ayr?ca ?stanbul Ansiklopedisine
bak?ld?.
15 Evet
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SORU YANIT H?ZMET? ÖLÇÜMÜ
90 06.Tem 13:15 ??r./ Lis. Piri  reisharitalar? Bülent
Hemen katalog taramas? yap???p
Piri Reis ad?yla herhangi bir yay?n
ya da harita var m? diye bak?ld?.
Haritalar??? içeren kitap bulunup
okura verildi.
5 Evet
91 09.Tem 13:00 Mimar Ah?ap Dilek Sert
Dergilerin bulundu?u bölüme
yönlendirme, içerikleri hakk?nda
bilgilendirme, katalog tarama
konusunda yard?mc? olma.
5 Evet Süreli yay?nlarbölümüne.
92 09.Tem 14:30 Ar?.Gör.AkdenizÜnv.
Yunan sanat?,
renk, estetik Gülden/Dilek
Okur için katalog taramas? yap?p
bu konuda kapal? raf bölümünde
bulunan kitaplar?n yer numaralar?
tespit edilip okura ç?kart?ld?.
12 Evet
93 09.Tem 11:30 ??r./ Bahçe?ehirÜnv. ?ç mimarl?k Bülent
Katalog tarama yap?ld?. Aç?k raf
bölümündeki kitaplara bak?ld?.
Temel bilgi kaynaklar?
bölümünde "Interior Time Saver
Standarts" kitaplar?na bak?ld?.
20 Tam olarakde?il.
Bak?lan kitaplar
konu ile ilgili
resim veriyor ama
istenilen ölçüler
bulunamad?.
Ba?ka
kütüphanelerede
gitmesi önerildi.
94 10.Tem 11:20 ??r./ Lis. Renkler Gülden
Okur ile birlikte katalog taramas?
yap?ld?. Hem okura nas?l arama
yap?laca?? gösterildi hem de konu
ile ilgili yay?n bulunarak okura
verildi.
10 Evet
95 10.Tem 13:00 ??retmen Rölöve Dilek Sert/DilekMuci
Katalog tarams? yap?ld?. Mimar
Sinan Camileri rölevelerine
bak?ld?.
15 Evet
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96 11.Tem 16:05 ??r./ Lis. Okul binalar? Gülden
Okura ne tür bilgi arad??? soruldu.
Çizim a??rl?kl? kitap arand???
??renildi. ?ngilizce ve Türkçe
anahtar kelimeler ile konu
ba???klar? kullan?larak katalog
taramas? yap?ld?.Kapal? raftaki
kitaplar okura ç?kar?ld?. Aç?k
raftaki kitaplar için okur o bölüme
yönlendirildi.
8 Evet
97 11.Tem 14:55 ??r./ Lis. Hitit sanat? Gülden
Öncelikle kütüphane
katalo?undan tarama yap?ld?.
Sorgulanan anahtar kelimeleri
içeren yay?n listesi okura
gösterildi.?çlerinden bakmak
istedikleri kitaplar kapal? raftan
bulunup getirildi. Aç?k raftakiler
için o bölüme yönlendirildi.
7 Evet
98 11.Tem 11:15 ??r./ Lis. Mimarl?k vegüne? Dilek Sert Katalog taramas? yap?ld?. 5 Evet
99 12.Tem 15:30 Gazeteci Sinema Bülent
Katalog taramaya yönlendirildi.
Milli Kütüphane Web
Sayfas?ndan makale taramas?
yap?ld?. Dergiler bölümüne
yönlendirildi.
10 Tam olarakde?il
Aran?lan
tarihledeki
dergiler
kütüphanede
yoktu.
Süreli yay?nlar
bölümüne.
100 13.Tem 10:50 ??r./Y.L./ YTÜ Kent projeleri Gülden
Katalog taramadan de???ik
anahtar kelimelerle tarama
yap?ld?. Konu ile ilgili birkaç
kitap ve tez bulundu. Raftan
??kart?larak okura verildi.
10 Evet
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3.11.1. MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nde Yap?lan Soru ve Yan?t
Hizmetini Ölçme Anketi Çözümlemesi
MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nde bilgi hizmeti kapsam?nda verilen soru
yan?t hizmetini ölçme anketine 6 Nisan 2007 tarihinde ba?lanm?? ve 13 Temmuz
2007 tarihinde bitirilmi?tir. Nisan ve may?s aylar?nda 28’er, haziranda 26 ve
temmuzda 18 olmak üzere toplam 100 adet form doldurulmu?tur.
Formlarda yer alan bilgilere göre soruyu soran kullan???lar?n kurumlar?na ve
unvanlar?na göre da????????öyledir:
MSGSÜ : 70
?dari personel : 3
??renci
Lisans : 40
Yüksek Lisans : 7
Doktora : 1
Sanatta Yeterlik : 1
??retim eleman?
Emekli : 1
Ara???rma Görevlisi : 9
Doktor : 1
Yard?mc? Doçent : 3
Doçent : 1
Profesör : 3
???ar?dan : 30
Mezun : 3
Mimar : 3
?ç Mimar : 1
Haritac? : 1
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Kameraman : 1
Ara???rmac? : 2
??retmen : 1
Trakya Üniversitesi / Doç.Dr. : 1
??ld?z Teknik Üniversitesi / Ar?.Gör . : 1
??ld?z Teknik Üniversitesi / Y.L. : 1
Akdeniz Üniversitesi / Ar?.Gör. : 1
?stanbul Üniversitesi / Ö?renci : 1
Kültür Üniversitesi / Ö?renci : 1
Zonguldak Karaelmas Ünv./Pey.Mim. : 1
?stanbul Teknik Üniversitesi / Ö?renci : 1
Bahçe?ehir Üniversitesi / Ö?renci : 1
?stanbul Ayd?n Ünv./Ö?renci : 1
Haliç Üniversitesi / Ö?renci : 2
Selçuk Üniversitesi / Ö?renci : 1
Uluda? Üniversitesi / Ö?renci : 1
Marmara Üniversitesi / Ö?renci : 1
Var?ova Üniversitesi / Ö?renci : 1
Ticaret Meslek Lisesi / Ö?renci : 1
Topkap? Saray? / Uzman : 1
MSGSÜ içinden %70, %30 MSGSÜ d???ndan gelen ara???rmac?lar?n çok
de???ik ya? grubu ve meslekten olmas?, sorular?n da zaman zaman çok dar konularda
olmas?na yol açm????r.
100 sorudan 74’üne tam ve do?ru yan?t verilmi?, 26’s?na verilememi?tir. %26
oran?nda tam ve do?ru yan?t verilememesinin nedeni, aranan konularda kütüphane
dermesinde yay?n bulunamamas???r. Yay?n seçiminde ve sat?n alma sürecinde bu
konularda da yay?nlar belirlenip dermeye kat???rsa, ayn? konularda gelecek sorular
do?ru olarak yan?tlanabilecektir.
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100 ki?iden 62’sinin ö?renci olmas? (lisans, yüksek lisans, doktora) bu
dönemde %38 oran?nda yeti?kin, profesyonel ve akademik ara???rmac?lar?n da az
olmad????? gösterir. Ö?len saatlerinde bir ki?inin nöbete kalmas? bo?una de?ildir.
Saatlere göre yap?lan s???fland?rmada, en çok kullan?????n 10.30-15.30 saatlerinde
geldi?i saptanm????r.
Yan?t süresinin k???tlanmas? veya standardize edilmesi mümkün ve gerekli
de?ildir. Hemen yan?tland???lamayan sorular bilgi hizmeti uzman? taraf?ndan
derinle?tirilen ara???rma(lar) sonucunda yan?tland???labilirse, bir hafta sonra da
tamamlanabilir. Bu durum ilgili ara???rmac?dan habersiz olmamal???r. Çal??man?n
sürece?ini kullan?????n bilmesi gerekir.
Kullan??? sorular??? yan?tlama i?i, tenha zamanlarda bile neredeyse 3 i? günü
süren ve bir bilgi hizmeti uzman? taraf?ndan ödünç verme i?iyle birlikte verilen bir
hizmettir.
En çok soru sorulan saatler belirlendi?inde ?öyle bir tablo ortaya ç?kmaktad?r:
14:30 – 15:30 23 soru
10:30 – 11:30 20 soru
13:30 – 14:30 19 soru
12:30 – 13:30 10 soru
15:30 – 16: 30 9 soru
11:30 – 12:30 6 soru
16:30 – 17:30 5 soru
09:30 – 10:30 4 soru
08:30 – 09:30 3 soru
17:30 – 18:30 1 soru
Sorulan sorulara tam olarak yan?t verildi mi?
Evet 74
Hay?r 13
Tam olarak de?il 13
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Yan?t verme süresi ortalama kaç dakika?
Toplam yan?t süresi (100 soru için) 1097 dakika.
1097 / 100 = 10.97 dakika, yakla??k 11 dakika 1 soru için ortalama yan?t
süresi.
1097 dakika = 18.28 saat / 8 saat (1 i? günü) = 2.5 i? günü (Yakla??k)
1 yan?t = 11 dk.
Sorular? yan?tlayan ki?ilere göre ortalama yan?t verme süresi kaç dakika?
Ad? Soyad?  Toplam yan?t say???   Toplam süre  Bir yan?t için ortalama süre
Çi?dem Ortaç 55,4 627 dk. 11,3 dk.
Bülent Ergen 16,8 193,5 dk. 11,5 dk.
Dilek Sert 12,5 114,5 dk. 9,16 dk.
Gülden Hep?en 11,5 109 dk. 9,47 dk.
?eyhmuz Ortaç 3,3 45,5 dk. 13,78 dk.
Dilek Muci 0,5 7,5 dk. 15 dk.
Alt? ki?inin her biri için yan?t ba??na dü?en ortalama süreyi toplay?p ki?i say???na
böldü?ümüzde 11,7 dk. ç???yor.
Yan?tlanan sorular?n maliyeti nedir?
Sorunun anla??lmas? ve beklenen yan???n verilmesinin maliyeti, hizmeti veren
ve hizmeti alan?n zaman??? da içeren bir ögedir. Ancak, bu çal??mada soru ve yan?t
için yap?lan görü?me hesaba kat?lmam????r. Zaman ölçülürken kullan?????n ne
arad????? anlay?ncaya kadar bilgi hizmeti uzman? ile kullan??? aras?nda geçen soru
yan?t görü?mesinin süresi dikkate al?nmam????r. Ölçülen zaman bilgi hizmeti
uzman???n konuyu anlad??? andan yan??? verdi?i ana kadar geçen zamand?r. Soru
yan?t görü?mesi k?sm? yava? ve iki insan?n birbirini anlamas??? gerektiren daha
dikkatli bir eylemdir. Profesyonel olmaktan çok nezaket ve incelikle sürdürülmesi
gerekir dü?üncesiyle ölçüm d??? b?rak?lm????r. Ayr?ca bu görü?menin ölçülecek
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biçimde kay?t alt?na al?nmas? da pek mümkün de?ildir. Ancak sesli olarak kayda
al?nabilir ama onuda tekrar kayda aktar?lmas? yine uzun ve zor bir i?tir. Okurun
sorusunun bilgi kaynaklar?ndan bulunacak hale getirmek için geçen sürenin kas?tl?
olarak d??ar?da b?rak?lmas? ölçme i?ini kolayla???rm????r. Bu nedenle, maliyet hesab?
yaparken de dü?ük görünen ücreti az?msamamak gerekir. Birim maliyeti bulmak için
de???mez bir de?er olarak bilgi hizmeti uzman???n eme?i, temel al?nm????r. Bu
eme?in kar?????? olarak ayl?k ald??? maa? kabul edilmi?tir.
1 yan?t = 11 dakika
100 yan?t = 1100 dakika
Bilgi hizmeti uzman???n ald??? ayl?k maa? = 1.100 YTL.
Bir ayda 22 i? günü oldu?u kabul edilirse 22 x 8 saat = 176 saat / ay
176 x 60 dakika = 10.560 dakika / ay
10.560 dakikan?n kar?????? 1.100YTL maa? ise
1.100 dakikan?n kar?????? ne kadard?r?
1.100 x 1.100 = 1.210.000 / 10.560 =114,58 YTL (100 soru için)
114,58 / 100 = 1,14 YTL 1 soru için ortaya ç?kan ortalama maliyet.
1 yan?t = 1,14 YTL
Bu hesaba malzeme, araç gereç ve ç?kt? ürünü dahil edilmemi?tir. Yaln?z bilgi
hizmeti uzman???n eme?inin kar?????? olarak de?er biçilmi?tir. Bu de?ere derme,
bina, araç-gereç vb. girdiler dahil edilirse, maliyet elbette çok yükselir. Öyleyse ne
kadar çok soru yan?tlan?rsa yarar o kadar çok olacakt?r.
Yap?lan anketin sonuçlar?na göre nitelik, süre ve maliyet ölçütleri a????daki
gibi ç?km????r.
Nitelik
100 sorudan 74 tanesi tam olarak yan?tlanm????r.
Süre
100 sorunun yan?tlanmas? için toplam 1097 dakika harcanm????r. Yan?tlanan soru
ba??na ortalama 11 dakika dü?mektedir.
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Maliyet
Yan?tlanan her bir sorunun maliyeti 1,14 YTL’dir.
Sorulan sorular?n türleri
1- Yöneltme gerektiren sorular : 6
2- Hemen yan?tlanabilen sorular : 12
3- Belirli bir ara???rma gerektiren sorular : 75
4- Ara???rma gerektiren sorular : 7
%82 oran?nda ara???rma gerektiren sorulardan 75’i kendine özgü ara???rma
gerektirmi?tir. Bu ara???rmalar –baz? yan?tlanamayan sorular için- sürdürülseydi hiç
yan?tland???lmam?? soru kalmayacak ya da okul d???na yönlendirme yap?lmayacakt?.
Yönlendirmenin bilgi ihtiyac??? mutlaka kar??lama gereklili?ini ortadan kald?rmas?
do?ru say?lmamal???r. Elbette ihtiyaç sahibinin aramas? çok daha sürekli ve çabuk
olur ama, bilgi hizmeti uzman???n bir görevi de yan???n mutlaka bulunmas???r. Fakat
ölçüm s?ras?ndaki yönlendirmeler, makul, kütüphane içindeki ba?ka birimler oldu?u
için de do?ru yap?lm????r.
3.11.2. De?erlendirme
MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nin dermesi amaca uygun olarak seçilen
yay?nlarla geli?tirilmektedir. Kullan???lar? da mimarl?k ve güzel sanatlar alan?nda
??itim alan ya da çal??an ki?ilerden olu?maktad?r. Dolay???yla demenin konusuna
uygun bilgi arayan kullan???lar?n sorular?na do?ru yan?t bulma oran? da yüksek
olmaktad?r. Çünkü bilgi hizmeti veren elemanlar dermeyi yak?ndan tan?maktad?r.
Ölçüm sonucunda elde edilen veriler ölçümün yap?ld??? dönemi temsil eder.
?deal olan? bu i?i y?l içine yaymakt?r. E?er ölçümler belirli aral?klarla tekrarlan?rsa ve
????n o döneminde biçok kez yap???rsa o zaman yakla??k olarak kar??lat???labilir bir
de?er elde edilir.
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MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nin teknik hizmetler ve süreli yay?nlar
konusunda oldu?u gibi bilgi hizmetleri konusunda da yaz??? amaç, hedef ve
politikalar? yoktur. Durum böyle olunca, uygulamada farkl? yakla??mlar?n ortaya
??kmas? da kaç???lmaz olmaktad?r.
Ancak 1990’l? y?llar?n ikinci yarr???ndan itibaren ba?layan yeniden yap?lanma
süreci kapsam?nda ortaya konan hizmet anlay???, “yok yok” ilkesi ile ifade
edilmektedir. Bu anlay?? yaz??? bir hizmet politikas? olu?turularak ortaya konmu?
de?ildir. Ama, özellikle, y?l içinde yap?lan etkinliklerin yer ald??? y?ll?k etkinlik
raporlar?na bu ?ekilde yaz??? olarak yans??????r. (Mimar ..., [2004]: 112)
“Yok yok” ilkesi sadece bilgi hizmetlerini de?il, di?er kütüphane hizmetlerini
de kapsamakatad?r. Anlam itibar?yla “istenilen her ?eyin var oldu?unu” belirten bir
ifadedir. Dolay???yla, soru yan?t hizmeti aç???ndan bakt?????zda, kullan?????n her
türlü sorusunu, yan???n zor ya da kolay olmas?na bakmaks???n yan?tlamay? üstlenmek
anlam? ta??maktad?r. Di?er bir ifade ile, sorulan her sorunun yan?tlanaca?? anlam???
ta???????? ileri sürmek yanl?? olmayacakt?r kan???nday?m.
“Yok yok” ilkesini bu aç?dan ele ald?????zda, hizmet anlay??? bak???ndan bir
ölçüt olarak kabul etmek mümkündür. Dolay???yla, bilgi hizmeti kapsam?nda verilen
soru yan?t hizmeti ölçme i?lemi sonucunda elde edilen ölçümler, bu ölçüt ile
kar??la?????labilir. Böylece verilen hizmetin, hizmet anlay??? gere?i ne ölçüde verilip
verilmedi?i belirlenebilir. Ölçüm(ler)le ölçütü kar??la?????p hizmetin düzeyi hakk?nda
bir de?er yarg??? olu?turmak ve buradan da hizmetle ilgili bir karara varmak
mümkündür.
Ölçüt olarak belirledi?imiz “yok yok” ilkesini 100 olarak kabul etti?imizde,
tam ve do?ru olarak yan?tlanan 74 soru, merkez kütüphanenin mevcut ?artlar göz
önüne al?nd???nda büyük bir ba?ar? göstererek belirlenen ölçüte yakla?makta
oldu?unu göstermektedir. Di?er taraftan yan?tlanamayan 26 soru, gerekli ortam ve
destek sa?lanmaz ise kapanmas? biraz zor gözüken bir ba?ar???zl??? da ifade
etmektedir. Bir tek kullan?????n bile sorusunun yan?tlanmadan geri gönderilmesi
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önemli bir eksikliktir. Geri çevrilen, yan?tland???lamayan sorular meslek ba?ar???zl???
anlam?na gelmelidir. Çünkü, bilgilendirme hizmeti için yap?lan yat???m(bina,
personel, araç-gereç, teknoloji, vb) çok büyüktür. Bu nedenle ya hiç kay?p
verilmemesine ya da daha az kay?p verilmesine özen gösterilmelidir.
Kullan???lar?n sordu?u sorular?n büyük bir k?sm???n, kütüphane katalo?unun
bilgi hizmeti uzman? taraf?ndan taranmas? sonucunda bulunan yay?nlar yoluyla
yan?tland??? görülmektedir. Oysa bu sorular?n ço?u kullan???ya bilgisayar ortam?nda
kütüphane katalo?unu tarama ve kütüpahane dermesinin yerle?im düzeni hakk?nda
bilgi verilmesi ile kullan?????n kendisinin yan?t bulabilece?i türdendir. Planl? ve
düzenli kullan??? e?itimi programlar? olmad??? için bu yap?lamamaktad?r. Kullan???ya
da bilgiyi haz?r bulmak kolay geliyor. Çünkü katalog tarama sonucu ç?kan yay?nlar?n
hangisi ya da hangilerinin sorunun yan????? içerdi?i veya içerebilece?i karar???
kullan??? de?il bilgi hizmeti uzman? vermektedir.
Bilgi hizmeti uzman?yla kullan??? aras?nda, kullan?????n bilgi ihtiyac???
anlamak ve düzeyini belirlemek için yap?lan görü?me, aranan yan??? bulmada çok
önemlidir. Bu a?ama yetersiz ve eksik olursa tam ve do?ru yan??? elde etmek
mümkün olmayabilir. Yap?lan gözlemler – her ne kadar ölçüm d??? tutulsa da - bu
sürecin yeterli düzeyde yerine getirilemedi?ini göstermektedir. Ço?u zaman kullan???
da bilgi hizmeti uzman? da h?zl? hareket etmek zorundad?r. Çünkü ödünç yay?n
almak, yay?n geri vermek veya ç???? i?lemlerini yapt?rmak isteyen kullan???lar
??lemlerinin hemen yap?lmas? için bankonun önünde sab?rs?zl?kla beklemektedir.
Dolay???yla, kullan?????n bilgi ihtiyac??? anlamak, tam ve do?ru olarak kar??lamak
için rahat bir görü?me ortam? genellikle olamamaktad?r.
Sorular?n yan?tlanmas?nda temel bilgi kaynaklar???n kullan?m oran? dü?ük
say?labilecek düzeydedir. Çünkü ölçüm s?ras?nda bu kaynaklar?n çok az kullan?ld???
görülmü?tür. Yüz soruda üçü yönlendirme olmak üzere on bir defa temel bilgi
kaynaklar? ad? geçiyor. Bunun farkl? nedenleri vard?r: Bilgi hizmeti uzman? sorunun
yan????? kütüphane katalo?u yard???yla bulamazsa, ara???rma yapmak istemeyebilir;
ara???rma yapacak zaman? yoktur; tek ba??na çal?????? için ödünç verme bankosundan
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ayr?lam?yordur, bu tür kaynaklar? tan???yor veya kullanmas??? bilmiyordur. Bu
nedenlerden herhangi biri, bilgi hizmeti vereni yönlendirme yapmaya zorlayabilir.
Ancak, bilgi hizmeti uzman? kan?mca bu zorlamaya yenilmeden soruyu
yan?tland?rmakta ?srar etmelidir.
Kullan??? sorular??? yan?tlamada yay?n taramas? sadece kütüphane katalo?una
ba??? kal?narak yap?lmamal?, tam metin ve bibliyografik veri tabanlar? da bu
taramaya dahil edilmelidir. Abone olunan elektronik veri tabanlar?ndaki künyeler
katalog tarama modülü ile ili?kilendirilmeli, katalogtan tarama yapan ki?i ayn?
zamanda bu veri tabanlar?ndaki makalelere de ula?abilmelidir. Böylece her bir veri
taban?na ayr? ayr? gidip tarama yapmas?na gerek kalmaz.
Soru yan?t hizmeti verilirken elektronik veri tabanlar???n da yeterince
kullan?lmad??? görülmektedir. Bunun nedenleri ara?????lmal???r. Örne?in bilgi hizmeti
sunmakla görevli eleman, öyle san?yorum ki elektronik veri tabanlar? ile ilgili bir
toplant?ya ya da e?itime kat?lmam????r. Bunun da nedenleri ara?????lmal???r.
Yap?lan ölçüm i?leminde kullan???lara sunulan hizmetle ilgili olarak tatmin
olup olmad?klar? sorulmad?. Sadece sorduklar? sorulara tam ve do?ru yan?t al?p
alamad?klar? soruldu. Alamad?larsa “neden” sorusuna yan?t arand?. E?er verilen
hizmetten tatmin olup olamad?klar??? sorsayd?k o zaman olay?n içine ba?ka birçok
etken girecekti. Örne?in, bilgi hizmeti uzman???n kullan???ya yakla????,
yard?mseverli?i, ilgisi, kütüphane ortam? gibi.
MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nde yap?lan ölçüm sonucunda 26 sorunun
neden yan?tlanamad??? sorusunun yan???, hepsinde dermede aran?lan konuda yay?n
bulunamamas?ndan kaynaklanmaktad?r. Bu sorular kaydedilip sa?lama sürecinde bu
konu alanlar? ile ilgili yay?nlar sat?n al?nmal???r. Böylece ayn? konuda gelecek ba?ka
sorular tam ve do?ru olarak yan?tlanabilir. Ayn? zamanda derme de kullan???
gereksinimleri do?rultusunda geli?tirilmi? olur.
231
Ancak, 26 sorunun da tam ve do?ru olarak yan?tlanamamas???n tamamen
derme yetersizli?inden kaynaklanmas? pek inand????? görünmüyor. Derme,
yan?tland???lamayan sorular?n yan????? bulacak ?ekilde geli?tirildikten sonra, yeni bir
ölçüm yap?lmas?, ba?ka nedenler olup olmad????? saptamak için uygun olur
görü?ündeyim.
Ölçüm s?ras?nda bilgi hizmetini 6 ki?inin verdi?ini biliyoruz. Bu durum
birçok sebepten kaynaklanmaktad?r. Birincisi ölçümün yap?ld??? dönemde bilgi
hizmeti eleman? hamile oldu?u için belirli dönemlerde doktora gitmek durumunda
kalm????r. Yerine Gülden Han?m bakm????r. Asl?nda, uzun süredir kataloglama
bölümünde çal??an bu ki?inin hem ödünç verme hemde bilgi hizmetini ayn? anda
yürütmesini beklemek do?ru de?ildir. Dilek Han?m, ?eyhmuz ve Bülent Beyler de
görevli olmad?klar? halde zaman zaman soru yan?tlam????r. Örne?in Bülent Ergen veri
tabanlar? ile ilgili soru geldi?inde ve yabanc? dil konu?an kullan??? geldi?inde, bilgi
hizmeti uzman?na yard?mc? olmaktad?r. ?eyhmuz Bey ise kütüphaneleraras? ödünç
verme ve derme ile ilgili çe?itli konulardaki sorular?n yan?tlanmas?nda bilgi hizmeti
uzman?na yard?mc? olmaktad?r. Bazen de çok kalabal?k oldu?unda mecburen destek
olmak durumunda kal?nmaktad?r.
Görülüyor ki soru yan?t yöntemiyle bilgi hizmeti bir ekip halinde
sunulmaktad?r. Bunun sebepleri olarak, ödünç verme ve bilgi hizmetinin ayr? bir
birim halinde örgütlenmemi? olamas?, personelin hem say?ca hem de mesleki bilgi
aç???ndan yeterli düzeyde olmamas? belirtilebilir. Tuncer’in (Tuncer, 1983: 70),
YÖK’ün 1982 y???nda üniversite kütüphaneleri ile ilgili ald??? ilke karar???n
gerekçesini aç?klarken verdi?i, Ankara Üniversitesi ile ODTÜ ve Hacettepe
Üniversitesi kütüphanelerinde çal??anlar?n durumu ile ilgili örnek, aynen MSGSÜ
Merkez kütüphanesi’nin bugünkü durumuna da uymaktad?r.
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SONUÇ VE ÖNER?LER
Bugün anlad?????z anlamda bilgi hizmeti, 19. yüzy???n ikinci yar???nda
ABD’de ortaya ç?km????r. Samuel S. Green taraf?ndan ortaya konulan bu hizmetin
bilgi sa?lama, rehberlik ve ö?retim olmak üzere üç temel i?levi vard?r.
Bilgi hizmeti, ortaya ç?kt??? 1876 y???ndan itiberen yakla??k yüz y?ll?k bir süre
içinde de???meden kalabilmi?tir. Bilgisayar?n kütüphane hizmetlerinde ve özellikle
bilgi eri?imde kullan?lmaya ba?lanmas?yla birlikte h?zla de???meye ba?lam????r.
1980’li y?llar ve 1990’l? y?llar?n ba??nda bilgisayar ve teknoloji alan?ndaki geli?meler
hizmetin yap????? ve verili? biçimini de???tirmi?tir. Özellikle 1990’l? y?llar?n ilk
yar???nda internetin ve www’in ortaya ç?????, ço?u ki?inin tahmin bile edemeyece?i
bir biçimde bilgi hizmetinin bütün yönlerini etkilemi?tir. Bilgiye “sahip” olmak
önemini yitirmeye ba?lam??, zaman ve mekan s????? olmaks???n bilgiye “eri?im”
sa?layabilmek önem kazanm????r.
Gerek geleneksel yöntemle, gerekse elektronik ortamda verilen bilgi
hizmetlerinin ölçülmesi ve de?erlendirilmesi, bilgi kurumlar???n amaç ve hedeflerine
ula??p ula?mad????? ya da ne ölçüde ula??????? göstermesi bak???ndan ta?????? anlam
nedeniyle yönetim etkinliklerinin önmeli bir i?levi haline gelmi?tir. Kullan??? tatmini,
hizmetlerin etkinli?i, bilgi uzmanlar???n performans? gibi konularda yöneticilerin
??kça kulland?klar? bir yönetim etkinli?idir. Çok say?da de?erlendirme türü ve
yöntemi olmas?na ra?men hepsinin amac? verilen hizmetleri geli?tirmek, kalitesini
art?rmak ve kullan??? memnuniyetini sa?lamakt?r.
MSGSÜ’nün bugünkü ?ekliyle kurulu?u yasas? ölçüt al???rsa 1982’dir.
Sanayi-i Nefise ve Güzel Sanatlar Akademisi’nin devam? oldu?u dü?ünüldü?ünde,
1882 ile 1982 aras?ndaki 100 y?l içinde sürekli kurulu? a?amas?nda imi? gibi bir
görüntü sergileyen, ini?li ç?????? bir tarihçesi vard?r. Kütüphanesi de bu ini? ve
?????larla ba?lant??? kesintiler ortaya koymu?tur. Bir binada sürekli geli?en büyük bir
kütüphane yerine, merkez kütüphane yan?nda fakülte, bölüm, seminer vb. ad? alt?nda
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çe?itli birim kütüphaneleri kurmu?tur. Bugün merkez kütüphane ile be? birim
kütüphanesi vard?r.
1990’l? y?llar?n ortas?nda ba?lay?p, 2000’li y?llar?n ba??ndan itibaren h?z
kazanarak devam eden süreçte, merkez kütüphane, dermesindeki yay?nlar?n
bibliyografik kay?tlar??? çevrim içi katalo?a aktarma, dermedeki yay?nlar?n
yerle?tirilmesi ve düzenlenmesi ile u?ra?mak durumunda kalm????r. Yo?un i? yüküne,
eleman azl???na, hizmete yönelik örgütlenme düzeninin kurulamam?? olmas?na, bir
türlü çözüm bulunamayan mekan yetersizli?inin getirdi?i olumsuz ko?ullar da
eklenince, günlük i?ler büyük bir özveri ile yürütülmü?, ama ça?da? kütüphanecilik
hizmetleri sunmak üzere hem personelin hem de kütüphanenin geli?imi
yava?lam????r. Kütüphane personelinin mevcut düzende art?k daha fazla yük
kald?ramayaca?? görülmektedir.
Hizmet anlay??? gere?i ortaya konan “yok yok” ilkesi ölçüt al?nd???nda, %74
do?ru yan?t oran???n ölçütün alt?nda kald??? görülmektedir. Ancak %26’l?k kay?p
ölçüte çok yak?n olmasa da, yakla??ld????? göstermektedir. Kald?ki “yok yok” ilkesi
oldukça iddial???r. Sahip olunan olanaklar göz önüne al?nd???nda, MSGSÜ Merkez
Kütüphanesi için oldukça yüksek bir hedef oldu?u görülmektedir. Yine de soru yan?t
hizmetinde bu hedefe ula????p ula??lamad?? ve ne ölçüde ula??ld???, yap?lan ölçüm
sonucu nesnel olarak ortaya konmu?tur. Ç?kan sonucun ölçütün alt?nda kalmas???n
nedeni, dermenin belirli konularda yetersiz kalmas?ndan kaynaklanmaktad?r.
Merkez kütüphanede yap?lan soru yan?t hizmeti ölçme i?lemi sonucunda,
kütüphaneye gelen kullan?????n ihtiyac???n yeterli denilebilecek ölçüde kar??land???,
ancak gelmeyenlere elektronik ortamda bilgi hizmeti verilememesi nedeniyle
?stanbul’daki di?er üniversite kütüphanelerinden (?.Ü., Bo?aziçi, Y?ld?z, Marmara,
Koç, Sabanc?, Bilgi, ?.T,Ü. gibi) bu yönüyle geri kald??? görülmektedir. Bu tezin,
hem bu eksikli?i ortaya koymak hemde bilgi uzmanlar???n kendilerini geli?tirmesini
sa?lamak yan?nda yaz???m ve donan?m eksikliklerinin giderilerek kütüphanenin daha
ça?da? hizmet vermek üzere yap?lanmas?na yard?mc? olmak ve bu konuda bilimsel
bir altyap? olu?turmak gibi bir i?levi de vard?r.
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Ölçme sonucunda, kütüphaneye gelen kullan???lar?n sorular???n %74’ünün
tam olarak yan?tland????? söyleyebilirim. Kütüphaneye gelemeyen kullan???lara bigi
ve belge hizmeti verilememektedir. Çünkü elektronik ortam bu hizmeti verebilecek
?ekilde örgütlenmemi?tir. Kütüphane bu bilgiden de yoksundur. Bilgisayarlar vard?r,
kütüphane otomasyon program? vard?r ama, elektronik posta, web üzerinde
olu?turulmu? soru formu (Kütüphaneciye Sor) gibi e? zmanl? olmayan, sohbet, anl?k
mesaj, k?sa mesaj gibi e? zamanl? elektronik bilgi hizmeti sunmay? sa?layacak
ortamlar yoktur.
Bu kütüphanede verilen hizmetlerin ölçümünü yapmak üzere hiçbir gözlem
yap?lmamaktad?r. Bunun için de hizmet geli?tirici bilgilere dayal?, gelecekteki
geli?meleri tasarlamaya yönelik palanlamalar yap?lamamaktad?r.
Yapt???m ölçüm, soru yan?t ?eklindeki hizmetin ba?ar??? oldu?unu
göstermektedir. Ayn? dönemde yo?un bir ödünç verme etkinli?inin de gerçekle?ti?i
gözlenmi? ve istatistiklere yans??????r. Dolay???yla soru yan?t hizmetinin ba?ar?????n
biraz da bilgi hizmeti veren elemanlar?n ki?isel bilgi ve becerilerine ba??? oldu?unu
söyleyebilirim. Kan?mca y?l içine yay?lm?? belirli dönemlerde yap?lacak ölçümler
hem yöneticiye hem de uzmanlara kendilerini ve kütüphaneyi geli?tirme yön ve
düzeyini görmekte yard?mc? olacakt?r.
MSGSÜ Merkez Kütüphanesi’nde planl? ve düzenli kullan??? e?itimi
programlar? yap?labilirse, soru yan?t yöntemiyle yürütülen bilgi hizmetinin yükü
azalabilir. Çünkü bigisayar ortam?ndaki kütüphane katalo?unu tarama ile mevcut
kay?tlar aras?ndan sorusunu yan?tland?racak belgeyi bulma i?ini kullan??? kendi
kendine yapabilecektir. O zaman ortaya ç?kacak serbest zamanda bilgi hizmeti
görevlisi gerçek bilgi ihtiyac? sahibine hizmet verebilecek zaman? bulabilecektir.
Ayr?ca sorular?n yan?tlanmas?nda temel bilgi kaynaklar???n kullan?m oran???n
yükseltilmesi için bilgi hizmeti eleman???n yeti?tirilmesi ihtiyac? vard?r. Ayn?
zamanda dermedeki bas??? bilgi kaynaklar??? elektronik bilgi kaynaklar? ile
destekleyerek geli?tirmek, kan?mca yak?n gelecekte yap?lmas? gereken önemli i?ler
aras?nda yer alacakt?r. Elektronik veri tabanlar???n kullan??? sorular???n
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yan?tlanmas?nda yeterince kullan?lm?yor olmas? da bu önerimi do?ruluyor. Hem bilgi
uzmanlar? hemde derme elektronik ortamda hizmeti mümkün k?lacak düzeyde
geli?tirilmelidir.
Abone olunan elektronik veri tabanlar?ndaki künyeler ile katalog tarama
modülü aras?nda ya da arayüz porogramlar? ile henüz kurulamam?? ili?kinin bir an
önce kurulup çevrim içi katalogtan veya bu arayüzden tarama yapan ki?inin veri
tabanlar?ndaki yay?nlara da ula?abilmesi sa?lanmal???r. Böylece her bir veri taban?na
ayr? ayr? girip tarama yap?lmas? için harcanan zaman da tasarruf edilmi? olur.
Son olarak belirtilebilecek bir nokta da bilgi hizmetini iki eleman?n, ödünç
vermeden ayr? bir bölümde vermesinin gereklili?idir. Böylece, birinin yoklu?u ya da
yo?un talep s?ras?nda hizmetin aksamadan sunulmas? sa?lanm?? olur.Bu iki eleman?n
veya birinin tercihan bilgi hizmeti alan?nda yüksek lisans yapm?? ve bilgisayar
uygulamalar?na hakim olmas? ön ko?ul olabilir. Ayr?ca bu iki eleman?n bilgi hizmeti
????nda ba?ka hiçbir i? ile me?gul edilmemesi, kendilerini ve kütüphaneyi sürekli ve
düzenli olarak geli?tirmeleri olana????n ortaya ç?kar?lmas??? sa?layacakt?r. Bilgi
hizmetleri alan?nda ara???rma yapmak, bilimsel ve meslekî toplant?lar? izlemek,
bildiriler sunmak, yay?n yapmak üniversite merkez kütüphanesinin bilime katk?????
duyurmak aç???ndan yararl? olaca?? görü?ündeyim.
Üçüncü bölümdeki uygulama, geleneksel yöntemle verilen bilgi hizmetinin
ba?ar????? ya da ba?ar???zl????? ölçmeye çal??sa da elektronik ortama geçilirken
kütüphanenin kendini nas?l haz?rlamas? gerekti?i konusunda ip uçlar? da vermektedir.
Orada da kullan??? bu kez bilgisayar?n ba??nda ya elektronik postayla sorular soracak
ya da web ortam?nda haz?rlanm?? soru formunu doldurarak gönderecek, bilgi hizmeti
görevlisi de ona ayn? ortamda yan?t verecektir. Elektronik ortamda verilen bilgi
hizmetini ölçmek ve de?erlendirmek içinde yine benzer yöntem ve teknikler
kullan?larak, zaman, maliyet ve nitelik ölçüt olarak kullan?labilecektir.
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Ortaya ç?kan sonuçlar ve de?erlendirmeler neticesinde MSGSÜ Merkez
Kütüphanesi için bilgi hizmetleri konusunda a????daki önerileri yapmay? uygun
görmekteyim.
1- Yukar?da da belirtildi?i gibi, bilgi hizmeti sunmak üzere en az iki
eleman?n çal??mas??? öngören ayr? bir birim olu?turulmal???r.
2- Kurulacak bu birimin, tezin birinci bölümünde ayr?nt??? olarak ele al?nan
bilgi hizmeti türlerini içerecek biçimde amaç, hedef ve hizmet politikas?
belirlenmelidir.
3- Belirlenecek amaç, hedef ve politika, elektronik bilgi hizmetlerinin
örgütlenmesi konusuna da a??rl?k vermelidir.
4- Kullan??? sorular???n yan?tlanmas?nda bas??? ortamdaki dermenin daha
verimli kullan?labilmesi için:
1- Teknik hizmetler ve süreli yay?nlar bölümleri, sahip olunan bas???
ortamdaki dermenin içeri?ini mevcut olandan daha ayr?nt??? düzeyde
örgütlemelidir. Böylece yap?lan taramalarda, bas??? ortamdaki
dermenin içeri?inin çok daha yüksek oranda eri?ilebilir k???nmas?
sa?lanm?? olacakt?r.
2- Birim kütüphaneleri mevcut yap? ve hizmet düzeyi ile ça?da?
kütüphane özelliklerini ta??mamaktad?r. E?er bu kütüphaneler
ya?at?lacaksa, en k?sa sürede gerek eleman gerek yaz???m ve donan?m
gerekse belge ve bilginin örgütlenmesi bak???ndan merkez kütüphane
ile e?güdüm ve i?birli?i içinde çal??abilecek düzeye ç?kart?lmal???r.
Böylece üniversite bünyesinde bulunan merkez ve birim
kütüphanelerinin dermeleri çevrim içi ortamda ortak olarak
taranabilmeli ve kullan??? hangi yay???n hangi kütüphanede oldu?unu
bulundu?u yerden görebilmelidir.
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